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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada IMPLEMENTACION DE LAS 5S 
PARA MEJORA DE CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DEL ALMACEN DE LA 
INSTITUCION EDUCATIVA EL COMERCIO MIGUEL GRAU 2017., la misma que 
someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de 
aprobación para obtener el título Profesional de ingeniero industrial. 
En el capítulo uno, se menciona conceptos fundamentales para que el lector 
pueda conocer la importancia de aplicar la metodología propuesta para obtener 
las mejoras planificadas 
En el capítulo dos, se planteó el diseño, la técnica y métodos de análisis de datos 
del presente estudio. 
En el capítulo tres, se analiza los resultados estadísticos ingresados en el 
software SPSS 23, de la variable independiente y la dependiente. 
En el capítulo cuatro, se planteó la discusión de las hipótesis, contrastándolos con 
los antecedentes y los libros utilizados. 
Finalmente, en el capítulo cinco, seis y siete se presentan las conclusiones, 














En la presente investigación se da a conocer los resultados obtenidos y 
conclusiones de una investigación realizada en el área de producción que busca 
mejorar la calidad de atención de la institución educativa el comercio miguel Grau. 
Ubicada en la ciudad de comas. 
Los principales problemas observados dentro del área objeto de estudio, son los 
relacionados a las condiciones de trabajo y a los tiempos improductivos que se 
generan durante el proceso y operación de las láminas litografiadas en el área de 
Producción. Identificando los tiempos innecesarios existentes, el no cumplimiento 
de las actividades laborales y generándose así perdidas, como horas extras en la 
empresa, productos con mala calidad, despachos fuera del tiempo establecido. 
Por tal motivo, este trabajo tiene la finalidad de mejorar las condiciones de trabajo 
del operario, brindándole un clima de trabajo seguro y satisfactorio. Para tal fin se 
recurrió a herramientas de ingeniería para poder realizar un mejor análisis de la 
situación actual. Seguidamente, se buscó que las causas del problema sean 
reducidas, por medio de las bases de las 5S, realizando capacitación y auditorias, 
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En la presente investigación se da a conocer los resultados obtenidos y 
conclusiones de una investigación realizada en el área de producción que busca 
mejorar la calidad de atención de la institución educativa el comercio miguel Grau. 
Ubicada en la ciudad de comas. 
Los principales problemas observados dentro del área objeto de estudio, son los 
relacionados a las condiciones de trabajo y a los tiempos improductivos que se 
generan durante el proceso y operación de las láminas litografiadas en el área de 
Producción. Identificando los tiempos innecesarios existentes, el no cumplimiento 
de las actividades laborales y generándose así perdidas, como horas extras en la 
empresa, productos con mala calidad, despachos fuera del tiempo establecido. 
Por tal motivo, este trabajo tiene la finalidad de mejorar las condiciones de trabajo 
del operario, brindándole un clima de trabajo seguro y satisfactorio. Para tal fin se 
recurrió a herramientas de ingeniería para poder realizar un mejor análisis de la 
situación actual. Seguidamente, se buscó que las causas del problema sean 
reducidas, por medio de las bases de las 5S, realizando capacitación y auditorias, 















In the present investigation, the results obtained and conclusions of an 
investigation realized in the area of logistic that looks for to improve the quality 
environment, health and safety at the workplace.in i. e .e el comercio miguel Grau 
in comas  , is announced. 
Through 5S audit, it enables each company to identify the potential level of quality 
improvement and at the same time can analyze their ability and weakness of each 
division in the company. Therefore, in order to assess the implementation of 5S 
practice, two manufacturing companies were involved in this study. 
The study started with understanding background of the company, recognizing 
divisions to be assessed in the company and come out with the complete 5S 
checklist for each division for auditing process. Based on the result, both 
companies basically perform an excellent 5S practice, but there are a few 
weaknesses that still need to be considered such as arrangement of the 























































1.1 Realidad problemática 
Las empresas actualmente buscan alcanzar un índice que consiste en hacer una 
medición de facilidad de cómo hacer un negocio de diferentes empresas a nivel 
mundial. 
En la mayoría de los casos los países que están en los últimos lugares del ranking 
de la competitividad significan que tiene un problema en una implementación para 
elaborar un negocio con buena calidad de atención. Es así que empresas que no 
comprenden realmente la metodología de las 5S japonesa fracasan en la etapa 
de implementación, quedando en las mismas condiciones o en el peor de los 
casos con más problemas que solucionar 
A continuación se muestra un cuadro un ranking de elaboración de un negocio a 
nivel mundial 







Perú se encuentra en el 54º puesto del "Doing Business" de los 190 que conforman este 
ranking, que clasifica los países según la facilidad que ofrecen para hacer negocios. En el 
último año Perú ha caído 1 puesto en este ranking, lo que indica que se ha hecho más 
difícil hacer negocios en el país. 
La forma de cálculo del Doing Business cambió en el informe 2015 y con ésta nueva 
metodología se volvió a recalcular el Doing Business 2014. Al no re calcular los informes 
anteriores, se produce en muchos países un cambio en la posición que tienen en el ranking 
entre los años 2013 y 2014, que únicamente se debe a dicho cambio metodológico. El 
informe de 2017 añade la evaluación de los procesos posteriores a la declaración y pago de 
impuestos (devolución, auditorías fiscales y recursos fiscales administrativos). 
figura 2: Índice Doing Business 2017 
 
Fuente:https://goo.gl/xhDes5 
Según Datosmacro, El Perú ha logrado alcanzar a 70.25 en índice de calidad en el 2017 
anunciado por el Foro económico Mundial, que analizacomo un país usa su capacidad, 
recursos y capacidades para ofrecer a sus habitantes un gran nivel de prosperidad. 
Comparando con anteriores rankings el Perúha decaído en su puntuación, ya que 
respecto al informe del año 2016 Perú obtuvo 70.22 en índice de calidad.  
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Actualmente el Perú se ubica en el puesto 54 de 190 países del ranking de negocio 
mundial: es decir que el Perú ha decaído en el rankingya que en el ranking del año 2016 
Perú estuvo en el puesto 53 
En la figura 3, se muestra el Índice de negocio Global en donde la posición del Perú varia 
a lo largo de los años 
figura 3 Índice de negocio Global 
 
Fuente https://goo.gl/OkaBCh 
En nuestro país para atender en forma rápida un pedido, en cualquier institución, 
sea público o privado, es importante que su almacén este limpio y ordenado, y 
sobre todo los productos clasificados y jerarquizados. 
Al realiza un análisis al almacén de la Institución Educativa EL COMERCIO, 
observamos que el principal problema es que los productos escolares no se 
encuentran ordenados, están mezclados entre los útiles; los servibles junto con 
los rotos y maltratados; y eso dificultad atender en forma rápida los pedidos 
solicitados por el área usuario; y en consecuencia es complicado encontrar un 
material pedido por los docentes; y más todavía en buena condición física, y eso 
trae como consecuencia una mala calidad en la atención, pues se entregaría un 
producto maltratado por uno en buen estado. Otra causa, es que no existe un 
adecuado inventario de los productos en el almacén. 
Por otro lado,  los dueños de la institución educativa no planean seguir mejorando 














Peru  -    indice de NEGOCIO global
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de la demanda escolar, no hay una persona encargada de la limpieza con alto 
rendimiento ni tampoco un encargado de almacenes experto que gestione los  
ordenar productos escolares y limpiar su oficina de almacén de los mismos. 
No existe orden en los pedidos, porque estos son solicitados de manera verbal. 
No existe un control adecuado en la entrada y salida de los productos del almacén 
1.2 Antecedentes 
BERMEO, M y ANDA, J. (2016). Planear una metodología con la cultura 5´S para 
mejorar la productividad de una industria metalmecánica. Tesis (Título de 
ingeniero en producción industrial). Quito: Universidad de las Américas, 2010 ,105 
pp.   
En el presente proyecto de investigación se busca aumentar la productividad de 
una empresa metalmecánica aplicando herramientas de las 5S el cual nos indica 
que debemos enfocarnos en la organización, orden, limpieza, estandarización y 
disciplina. 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor del informe, concluye se realizó la implementación de la metodología 5S 
de la calidad en la planta de producción de Somirco Cía. Ltda. Se cumplieron las 
actividades de acuerdo al cronograma presentado, enfocadas a desarrollar una 
cultura de organización, orden, limpieza, estandarización y disciplina en el 
personal operativo. Para su efecto, se realizaron capacitaciones y se trabajó 
conjuntamente con todo el personal para obtener un mayor beneficio. 
Adicionalmente, se delimitaron zonas de acción, se creó un área para ubicar el 
producto terminado, se reubicó la distribución de planta, se colocó rótulos de 
identificación de áreas, se realizaron jornadas de limpieza y principalmente se 
mejoraron las condiciones de trabajo del personal. 
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El aporte en la tesis se manifiesta en la capacitación al personal en temas 
fundamentales de orden disciplina, limpieza, así mismo se menciona que se 
delimito zonas de acción de trabajo para mejorar las condiciones laborales. 
CAMIÑA, S. Los sistemas de gestión: 5’s y estándares visuales como herramienta 
para obtener una mejora en las “buenas prácticas de fabricación. Tesis (grado de 
Máster Universitario en Ciencia e Ingeniería de los Alimentos). Valencia: 
Universidad Politécnica de Valencia,2015, 28 pp.  
El presente estudio indica cómo hacer más con menos: menos esfuerzo humano, 
menos equipo, menos espacio, menos inventario, menos material y menos 
tiempo. Basándonos para ello en el modelo "Lean Manufacturing" así como en el 
método 5S. Como acotación cabría decir que “Lean Manufacturing” es una caja 
de herramientas y las 5S es una de esas herramientas. Concretamente el 
presente Proyecto pretende explicar y hacer el seguimiento de la implantación del 
modelo Lean en el área de llenados de una industria láctea: leche condensada La 
Lechera – Nestlé S.A., a través de uno de los puntos claves: la instalación del 
método 5S. 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor del informe, concluye que una gestión basada en los principios Lean 
genera que las empresas en el mercado se tornen más competitivas. Las 5S 
ayuda a conseguir un personal de producción involucrado en la identificación de 
necesidades y la elaboración de la seguridad, todo ello enfocado al cliente. 
El aporte de en la tesis se manifiesta en lograr obtener una organización con 
personal que se involucre en los intereses de la empresa basados en la cultura de 
trabajo de las 5s japonesas. 
VIZUETA, W. Mejoramiento del área de mezcla de plastisol de una empresa de 
productos plásticos mediante la aplicación de la metodología de las 5s. Tesis 
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(Título de ingeniero industrial). Guayaquil: Universidad Politécnica del litoral, 
2016,195 pp. 
En el presente trabajo se propone la implementación de la metodología de las 5s, 
para solucionar los problemas de gestión, desorden y falta de limpieza en el área 
de una empresa de plásticos donde se trabaja con varios compuestos químicos 
como PVC, aditivos y colorantes. Con la aplicación de la metodología a seguir, se 
determina el flujo del proceso productivo. Luego se recolecta lo datos de la 
situación actual d la empresa para conocer el punto de partida, esta información 
incluye, el nivel 5s, algunos indicadores que son establecidos, indicadores del 
mapa de la cadena de valor, e información que proporciona el diagrama de 
recorrido. Luego se aplica la estrategia de las 5s, y se recoge nuevamente la 
información para poder conocer las mejoras. 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor del informe, concluye que para poder implantar las 5S de manera tal que 
se obtenga grandes resultados se requiere que la alta dirección tenga un mayor 
compromiso, por ello se logró motivar a los trabajadores, puesto que el área de 
trabajo se encontraba más ordenada y con más espacio además se redujo a más 
del 60% en los tiempos de búsqueda ya que se reordeno las herramientas 
necesarias para la producción. 
HUILLCA, M. y MONZÓN. A. Propuesta de distribución de planta nueva y mejora 
de procesos aplicando las 5S'S y mantenimiento autónomo en la planta 
metalmecánica que produce hornos estacionarios y rotativos. Tesis (título de 
ingeniero metalúrgico). Lima: Pontificia Universidad Católica del Perú ,2015, 110 
pp. 
En la presente investigación se estudia la distribución y producción en una 
empresa metalmecánica, que fabrica hornos estacionarios, rotativos, batidoras 
industriales, etc. En su mayoría para pymes. Inicialmente de un análisis de 
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diversos factores se determinó que las líneas críticas a mejorar, resultaron se las 
líneas de producción de los hornos rotativos y estacionario. En la actualidad la 
capacidad de la producción de hornos rotativos y estacionarios, no logra cubrir las 
órdenes de compra, por ello después de realizar un diagrama de Ishikawa, para 
reconocer las causas más relevantes al problema general, se propuso 
implementar las 5S, y hacer una distribución de línea en una nueva planta. 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
En el informe el autor anuncia que la implementación de las 5S fue precisamente 
lo que se requería, puesto que se podía observar herramientas de trabajo fuera 
del área determinado, así como también excesivos tiempos improductivos que en 
su mayoría era generados por accidentes. Por esta razón se realizó 
capacitaciones y auditorias por equipos de trabajo, también se implementó el uso 
de tarjetas de colores para diferencias los innecesarios de los objetos necesarios 
por sección. La implementación de estas herramientas de trabajo de las 5S se 
llevó a cabo en la etapa de implementación de la tercera S, en la cual se realizó 
un plan de lubricación de herramientas. Finalmente se ideo realizar auditorías 
para inspeccionar la implementación y el crecimiento del impacto generado. 
GUACHISACA, C y SALAZAR M. Implementación de 5s como una metodología 
de mejora en una empresa de elaboración de pinturas a base de agua. Tesis 
(Título de ingeniero industrial). Guayaquil: Universidad Politécnica del Litoral, 
2009, 199 pp. 
La investigación se realiza en una empresa fabricante de pinturas con base al 
agua, en la cual se presentan problemas como acumulación de innecesarios, 
desperdicio de horas hombre en búsqueda de herramientas y materiales, esto a 
su vez genera que se incremente el tiempo de producciónmás de lo planificado. El 
suceso de estos problemas ha generado un retraso en los despachos y perdida 




Estos problemas indujeron que la gerencia busque soluciones para que la 
empresa siga siendo competitiva en el mercado, es así que se inició un proceso 
de mejora implementación las 5S, en las áreas críticas del proceso productivo. 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor del informe, concluye que finalmente se analiza las mejoras obtenidas en 
las áreas donde se aplicó las 5S, mediante contrastación de los indicadores tanto 
en los resultados del antes y después de la metodología aplicada. Después de la 
implementación de las 5S el siguiente paso recomendado por el autor de la 
investigación es trabajar en la mejora continua para tener sostenibilidad en la 
implementación de las 5S y consecuentemente ser más competitivos en el 
mercado 
El aporte de esta tesis se manifiesta en el contraste de los indicadores de 
evaluación desde el antes de la implementación, así como después de la 
implementación, mostrando el crecimiento después de la aplicación de la 
metodología 5S. 
HIDALGO, D y VILLACRESES, K. Implementación de una metodología con la 
técnica 5s para mejorar el área de matriceria de una empresa extrusora de 
aluminio. Tesis (Título de ingeniero industrial). Guayaquil: Escuela Superior 
Politécnica del Litoral, 2005, 169 pp. 
En la investigación se busca la implementación de las 5S para la mejorar la 
situación en el área de matriceria de una empresa extrusora de aluminio. El 
objetivo principal de implementar las 5S en el área clave de la empresa objeto de 
estudio es detallar los pasos desarrollados en metodología, los indicadores de 
medición sirven para identificar las mejores obtenidas después de la 
implementación. Al final se demuestra que la metodología de las 5S mitiga los 
problemas de las áreas críticas de la empresa. 
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En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor de la investigación manifiesta que el ingreso de una metodología nueva 
llega a una empresa, en la mayoría de casos los colaboradores y los directivos 
expresan estar dispuestos a colaborar, pero en realidad no se involucran 
personalmente en su totalidad, por ello no se realizaran los objetivos propuestos. 
En la empresa objeto de estudio Alumex, el compromiso inicial de los 
colaboradores por el ingreso de una nueva metodología de trabajo fue 
disminuyendo por la falta de compromiso de los directivos, lo cual limito el avance 
de la metodología. 
El aporte de esta tesis se manifiesta en las consecuencias negativas obtenidas, 
debido si la alta dirección no se compromete en la aplicación continua de la 
metodología de las 5S. 
GONZÁLES, J. Las 5 “S” una herramienta para mejorar la calidad, en la oficina 
tributaria de Quetzaltenango, de la superintendencia de administración tributaria 
en la región occidente. Tesis (Título administrador de empresas). Quetzaltenango: 
Universidad Rafael Landívar, 2013 ,228 pp. 
Se plantea la propuesta de implementación de las 5 “S” en los diversos 
departamentos de la superintendencia de administración tributaria con la finalidad 
de incrementar la calidad de servicio y crear una cultura hacia la calidad. Se 
estableció los indicadores de tiempo de trámite, información que proporcionan, 
orden y limpieza entre otros para poder observar una comparativa antes y 
después de la implementación.  
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
26 
 
Se concluyó que la implementación de las 5 “S” si mejora la calidad de servicio 
puesto que los indicadores antes de la implementación marcaban resultados 
negativos y que a medida que iba avanzando la implementación comenzaron a 
estar dentro de los parámetros adecuados. 
El aporte de la tesis se manifiesta en el crecimiento medible por los indicadores 
empleados, demostrando que los resultados negativos después de la 
implementación de las 5s fueron disminuyendo hasta alcanzar resultados que se 
sitúan entre los parámetros establecidos. 
VEGA, E. Implementación de la metodología de mejora 5s en una empresa de 
servicios electrónicos. Tesis (Título de ingeniero industrial). Guayaquil: Escuela 
Superior Politécnica del Litoral, 2010, 151 pp. 
El objetivo de esta tesis es aplicar la metodología 5S en la empresa de servicios 
electrónicos, para encontrar los problemas que más impacto tienen en la empresa 
y así poder identificar los desperdicios dentro del proceso más influyente de la 
organización. Se determina las actividades que si agregan valor al producto y se 
desarrolla el recorrido de la cadena del valor. Así mismo se realiza un análisis 
beneficio costo el cual muestra el incremento de la productividad, después de la 
implementación de las 5S en la empresa- 
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
El autor del informe, concluye que Mediante la utilización del Mapeo de la Cadena 
de Valor (VSM), se pudo indicar cuáles fueron las actividades que agregaban 
valor al proceso, para luego del análisis eliminar en su mayoría aquellas 
actividades que no agreguen valor al mismo, haciendo un análisis antes y 




El aporte de la tesis se manifiesta en análisis de sus indicadores, mediante los 
cuales se pudo eliminar las actividades innecesarias y por consiguiente la mejora 
del proceso, después de la implementación de las 5s japonesas 
CONCHA, J. y BARAHONA, B. Mejoramiento de la productividad en la empresa 
INDUACERO CIA. LTDA. Tesis (Título de ingeniero industrial). Riobamba: 
Escuela superior politécnica de Chimborazo, 2013, 137 pp.  
En base al desarrollo e implementación de la metodología 5S y VSM, 
herramientas del Lean Manufacturing. Los investigadores plantean la aplicación 
de estas herramientas para reducir las actividades que no generan para eliminar 
los tiempos muertos.  
En la presente investigación el tipo de investigación es aplicada, porque se aplicó 
la teoría de la metodología de las 5S en el área de producción, el diseño de la 
investigación es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después 
de la mejora. 
Tras la implementación de la propuesta se logró incrementar un 15% de eficiencia 
en las actividades productivas de la empresa, una mejor utilización del espacio 
físico de la empresa y un 8.37% de aumento de utilidades. 
El aporte de esta tesis se manifiesta en el espacio ganado en la planta y el 
aumento de la eficiencia en un 15% de las actividades productivas de la empresa, 
debido a la aplicación de la metodología de las 5s. 
1.3.  Marco Teórico 
1.3.1. Introducción a la Metodología de 5S 
Para Dorbessan (2000), Con la implantación de las 5s se consigue un hábitat 
laboral agradable, limpio y ordenado que genera beneficios directos tales como la 
mejora de la calidad, productividad y seguridad, entre otros factores (p.5). 
Así mismo, el aprendizaje de trabajar grupalmente resalta los conocimientos de 
las personas en sus acciones convirtiendo a la empresa en una organización de 
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aprendizaje con condiciones para aplicar nuevas técnicas de gestión 
(Dorbessan,2000, p.5).  
Por otro lado, para Vargas (2004), la aplicación de la metodología 5S va en 
dirección de conseguir una empresa limpia, ordenada y con un grato clima 
laboral” (p.10)  
También indica que la mejora del clima laboral repercute de manera directa en el 
crecimiento de la productividad debido, a los siguientes criterios: 
- Mayor satisfaction de la persona 
- Existenmenosaccidentes. 
- Reducción de pérdidas de tiempo para localizar herramientas.  
- Existe mayor cantidad de producto o servicio ofrecido. 
- Disminución de los desperdicios generados. 
- Existe una mayor satisfacción de nuestros clientes (Vargas, 2004, p.4) 
Como se ha notado el término 5S, se entiende como herramientas que en la 
mayoría de autores consideran como la base para alcanzar la mejora continua.  
El principio de orden y limpieza al que haremos referencia se denomina método de las 5s 
y es de origen japonés. Este concepto no debería resultar nada nuevo para ninguna 
empresa, pero desafortunadamente si lo es. El movimiento de las 5s es una concepción 
ligada a la orientación hacia la calidad total que se originó en el Japón bajo la orientación 
de W.E. Deming hace más de 40 años y que está incluida dentro de lo que se conoce 
como mejoramiento continuo o gembakaizen. Surgió a partir de la segunda guerra 
mundial, sugerida por la Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros como parte de un 
movimiento de mejora de la calidad y sus objetivos principales eran eliminar obstáculos 
que impedían una producción eficiente, lo que trajo también aparejado una mejor 
sustantiva de la higiene y seguridad durante los procesos productivos. Se llama estrategia 
de las 5s porque representan acciones que son principios expresados con cinco palabras 
japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un significado importante para la 
creación de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son: 
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Por otro lado, a esta metodología japonesa se le denomina 5S porque proviene de 
5 palabras en japonés que empiezan con “S” y que están detalladas a 
continuación: 
 
Tabla 1: Definición, concepto y objetivos de la metodología 5S 
 
Fuente: Damián y Vázquez, 2013, p.31 
Clasificar. (Seiri) 
SEIRI significa eliminar del área de trabajo todos los elementos innecesarios para 
realizar nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos, 
herramientas, cajas con productos, carros, útiles y elementos personales y nos 
cuesta trabajo pensar en la posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos. 
Buscamos tener alrededor elementos o componentes pensando que nos harán 
falta para nuestro próximo trabajo. Con este pensamiento creamos verdaderos 
stocks reducidos en proceso que molestan, quitan espacio y estorban, perjudican 
el control visual del trabajo, impiden la circulación por las áreas de trabajo, 
inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en numerosas 
oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo 
Según Dorbessan (2000), en la mayoría el tiempo las personas se llenan de 
elementos que se cree que en el futuro les pueden servir, que a la final no los 
Español Japonés
CLASIFICACIÓN SEIRI Separar Innecesarios Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil
ORDEN SEITON Situar necesarios Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz
LIMPIEZA SEISO Suprimir suciedad Mejorar el nivel de limpieza de los lugares 
ESTANDARIZACIÓN SEIKETSU Señalizar anomalías Prevenir la aparición de la suciedad y el desorden





usan y se vuelven innecesarios, pero no se los quiere desechar. De esta manera 
con el tiempo se reduce espacio y se tiene elementos que molestan y estorban, 
los cuales afectan al control visual, a la circulación por las diferentes áreas 
productivas, incrementa las posibilidades de que se genere accidentes de trabajo 
y sobre todo a cometer errores de calidad en el producto en fabricación (p.43-49). 
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiri tenemos: 
- Optimización de espacios 
- Un mejorambiente de trabajo 
- Ahorro de tiempos 
- Reducción de costos 
- Prevención de accidentes 
- Fomentación de la creatividad 
- Eliminación de esfuerzosinnecesario 
Orden. (Seiton) 
 
SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como 
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en 
mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualización de los elementos de 
las máquinas e instalaciones industriales. 
 
Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la 
frecuencia a utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento 
utilizado en el trabajo. E identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del 
proceso como tuberías, aire comprimido, combustibles. 
La segunda S, Seiton nos indica que debe existir un lugar para cada herramienta 
u objeto y que cada objeto o herramienta debe estar en su lugar situado de 
manera jerárquica por su frecuencia de uso, así como también cada objeto debe 
tener una etiqueta para ser ubicado con mayor facilidad. 
Para Dorbessan (2000), Esta segunda “S” trata en ordenar los elementos 
necesarios dejados en la anterior “S”, de manera que se encuentren fácilmente y 
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estén cerca del lugar de uso. También consiste en mejorar el control visual de los 
elementos, máquinas, herramientas, en general de todas las instalaciones 
industriales (p.50-51). 
Se define un lugar para cada elemento donde debe estar siempre, situando cerca 
de donde se usa para facilitar su búsqueda y el retorno a su lugar. 
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiton tenemos: 
- Localización de herramientas con mayor facilidad 
- Optimización de espacios 
- Mejora el ambiente de trabajo 
- Reduce Costos 
- Prevención de accidentes 
- Reducción del stress laboral 
- Fomentación de la creatividad 
- Eliminación de esfuerzosinnecesarios 




Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fábrica. También implica 
inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican 
problemas de escapes, averías, fallos o cualquier tipo de fugas. 
 
La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los 
equipos y la habilidad para producir artículos de calidad. La limpieza implica no 
únicamente mantener los equipos dentro de una estética agradable 
permanentemente, sino también crear y mantener un pensamiento superior al 
simple de limpiar. Exige que identifiquemos las fuentes de suciedad y 
contaminación para tomar acciones de raíz para su eliminación; de lo contrario, 
sería imposible mantener limpio y en buen estado el área de trabajo. Se trata de 




La tercera S, Seiso nos indica que se debe mantener limpias las áreas de trabajo, 
esto nos ayuda a tomar una acción básica de inspección detallada y de 
conservación, reducir las fallas, mitigar los accidentes de trabajo, y lo más 
importante eliminar las fuentes que generan suciedad. 
Según Dorbessan (2000), Para poder llevar un buen funcionamiento de los 
equipos de trabajo y producir un producto de calidad es recomendable no solo 
limpiar a la máquina para mantener una estética agradable, sino empezar por 
identificar la causa de la suciedad y contaminación de la máquina, para poder 
tomar acciones correctivas contra la causa raíz. De no eliminarse, sería imposible 
mantener en buen estado a la máquina (p.50). 
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiso tenemos: 
- Permite un agradable ambiente de trabajo 
- Prevención de accidentes 
- Prolongación de la vida útil de los equipos e instalaciones 
- Prevención de riesgos de contraer enfermedades 
Mejora de la imagen de la organización 
Estandarizar. (Seiketsu) 
La estandarización significa crear un modo consistente de realización de tareas y 
procedimientos. La estandarización de la maquinaria significa que cualquiera 
puede operar dicha maquinaria. La estandarización de las operaciones significa 
que cualquiera pueda realizar la operación. 
El Orden es la esencia de la estandarización, un sitio de trabajo debe estar 
completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de 
estandarizaciónSeiketsu es la metodología que nos permite mantener los logros 
alcanzados con la aplicación de las tres primeras “S”. Si no existe un proceso 
para conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a 





Desde décadas conocemos el principio escrito en numerosas empresas: 
“Dejaremos el sitio de trabajo limpio como lo encontramos”. Este tipo de frases sin 
un correcto entrenamiento en estandarización y sin el espacio para que podamos 
realizar estos estándares, difícilmente crea compromiso para sucumplimiento. 
Para Dorbessan, (2000), Significa mantener todos los logros alcanzados en las 
3S`s anteriores, ya que si no se mantiene se podría volver a la situación inicial en 
la que se presentaban elementos innecesarios y suciedad dentro de la fábrica. Es 
por esto que se debe elaborar un proceso para poder conservarlos. Estos 
procesos no deben ser impuestos ya que no serán cumplidos satisfactoriamente, 
a diferencia de un proceso con formación previa (p.65-75). 
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiketsu tenemos: 
- Sostiene a las 3 primeras S y en muchos casos se utiliza como apoyo para 
sostener la 5°S (Disciplina) 
- Genera confianza en el personal para la realización de sus labores 
- Desarrolla la creatividad 
- Mejora la productividad 
- Reducción de costos 
- Prevención de accidentes 
- Ahorro de tiempos 
Disciplina. (Shitsuke) 
SHITSUKE o Disciplina significa convertir en hábito el empleo y utilización de los 
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de 
trabajo. Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por 
largo tiempo si se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estándares 
establecidos. 
Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de 
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicación nos garantiza que la seguridad 
será permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los 
productos sea excelente. 
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Shitsuke implica el desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la empresa. 
Si la dirección de la empresa estimula a que cada uno de los integrantes aplique 
el Ciclo Deming en cada una de las actividades diarias, es muy seguro que la 
práctica del Shitsuke no tendría ninguna dificultad. El Shitsuke es el puente entre 
las 5S y el concepto Kaizen o de mejora continua. Los hábitos desarrollados con 
la práctica se constituyen en un buen modelo para lograr que la disciplina sea un 
valor fundamental en la forma de realizar un trabajo. 
Según Dorbessan (2000), La mejor forma de lograr estandarizar las 5S anteriores 
es con la elaboración de normas y estándares que mantengan la disciplina dentro 
de la planta, lo que garantizara el éxito de las 4S anteriores. 
El Shitsuke es el último paso de la metodología 5S, pero es el primero para el 
concepto Kaizen o de mejora continua (p.81-82). 
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Shitsuketenemos: 
- Se genera actitud positiva en los colaboradores 
- Se genera autocontrol 
- Se fomenta a la práctica de los buenos valores y buenos hábitos 
- Reducción de costos 
- Mejora el climalaboral 
- Genera camino hacia la mejora continua 
Sistema de producción Toyota 
Bajo el crecimiento de la economía y después de la crisis del petróleo en el año 
de 1974, los logros de Toyota Motors, atrajeron la atención y admiración de la 
comunidad industrial. Este secreto ya muy bien conocido como “sistema de 
producción Toyota”, del cual se han creado innumerables publicaciones alrededor 
del mundo (Socconini, 2008). 
En el año de 1973, muchas empresas en el mundo tuvieron que cerrar sus 
puertas por la baja de rentabilidad ocasionada por los altos costos del petróleo, la 
materia prima principal para estas organizaciones. En esa época las empresas 
japonesas padecieron la alta en los precios del combustible a una escala mayor 
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que las demás naciones, aún así, el caso de Toyota Motor Company llamó la 
atención del mundo, pues no solo no sufría problemas mayores ante esta 
restricción de la economía mundial, sino que además de esto generaba utilidades. 
Esto originó que el gobierno de ese país pidiera a Toyota que abriera sus puertas 
al mundo de la industria y mostrara qué técnicas y estrategias estaba utilizando. 
Para poder entender cómo funciona el sistema de producción Toyota (TPS),) este 
es representado gráficamente por una casa que se debe construir desde sus 
cimientos a partir de una cultura de empresa orientada al largo plazo, una gestión 
que permite que todo los implicados tengan la información adecuada, unos 
procesos capaces y realizados según el mejor estándar conocido, y una carga de 
trabajo nivelada  
 
Figura 4: Sistema de producción Toyota 
Dentro de la casa Toyota, el corazón lo representan las personas y los equipos 
auto gestionados, orientados a la mejora continua a través de la reducción del 
despilfarro, conocido dentro de estos términos como “muda”(Liker 2006). En los 
pilares se concentran la mayoría de las herramientas de trabajo de las que se 
compone TPS, también conocido como manufactura esbelta: Justo a tiempo (JIT): 
fabricar la pieza correcta, en la cantidad justa y en el momento requerido. Jidoka: 
no dejar pasar ningún defecto de la fase en la que se produce. El tejado son los 
resultados: calidad, costos, plazo de entrega y seguridad. A través de la analogía 
con la casa, se puede ver por qué hay empresas que no son capaces de 
construirla. Aunque la aplicación de estas herramientas condujo a Toyota al éxito 
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y la posicionaron en lo que hoy conocemos como una de las organizaciones más 
productivas a nivel mundial. Muchas empresas se han encontrado con la poca 
respuesta o los resultados no esperados al intentar reproducir estos métodos. 
Esto se debe a que en la mayoría de los casos las organizaciones empiezan por 
los resultados y otras, hacen sus primeros intentos a través de las herramientas, 
que sería como intentar construir el tejado o los pilares de una casa sin haber 
hecho los cimientos. Actualmente el sistema de producción Toyota es también 
llamado sistema Lean manufacturing o manufactura esbelta, el cual Liker (2006) 
constituye como un proceso continuo y sistemático de identificación y eliminación 
de desperdicios o excesos, entendiendo como exceso toda aquella actividad que 
no agrega valor en un proceso, pero si costo y trabajo. Esta eliminación 
sistemática se lleva a cabo mediante el trabajo con equipos de personas bien 
organizados y capacitados. Este sistema es el esfuerzo incansabley continuo para 
poder crear organizaciones más efectivas, innovadoras y eficientes. 
Liker (2006), también menciona que la verdadera importancia del sistema Toyota 
o de la manufactura esbelta radica en descubrir continuamente en toda 
organización aquellas oportunidades de mejora que están escondidas, pues 
siempre habrá desperdicios susceptibles de ser eliminados. La adaptación al 
cambio en las organizaciones es un requisito indispensable con el que tiene que 
contar toda organización que se esfuerce por obtener los beneficios de la 
manufactura esbelta. Para ello se debe recurrir a las herramientas idóneas de 
mejora, prevención, solución de problemas y administración disponibles, contar 
con hábitos que logren influir en la cultura y contar con una administración 
congruente con liderazgo que motive el cambio y auto crecimiento. En 2008 
Socconini, afirma que el reto para las organizaciones consiste realmente en 
modificar de manera positiva la cultura, y no solo en introducir nuevas estrategias, 
herramientas o planes. Las herramientas son muy valiosas, pero no suficientes si 
no se implementan mediante un buen liderazgo, pues de éste dependerá que las 





Cumplimiento de metas 
Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados 
y medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intención de 
cumplir los objetivos propuestos en el área de producción y de la organización en 
un periodo anual. 
Según Benjamín (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas 
es la medición de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que 
puedan verificar el avance y resultados obtenidos (p.485). 
Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso, 
independientemente del tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar 
el establecimiento de metas, es conveniente observa las siguientes etapas: 
- Etapa I: Identificar y determinar el propósito general del área. 
- Etapa II: Identificar las actividades clave del área y definir los principales 
objetivos. 
- Etapa III: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del 
área. 
- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe 
alcanzar los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones 
y la razón de ser de cada puesto. Con este propósito, tanto el titular del 
área como el personal a su cargo pueden elaborar un borrador con las 
actividades más importantes. 
- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan 
tanto al jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de 
avance. 
Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que 
porcentaje se superan o no las metas establecidas, esto nos indica también que el 
valor esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la 





Formula 1 – Indicador de cumplimiento de metas 




Donde:   
Ma: metas alcanzadas en el periodo establecido 
Mp: Metas planificadas en el periodo establecido 
 
1.3.2. Calidad 
La Calidad, en su forma más sencilla, puede ya verse hasta un milenio antes de 
Cristo. En China se empleaban estándares de Calidad para la fabricación de 
papel, porcelana y otros productos. Lo egipcios empleaban técnicas de medición 
de longitudes para la construcción de pirámides, y en la edad media las 
corporaciones de artesanos empleaban a los llamados “maestros” para que 
verifiquen determinadas mercaderías en el mercado. Ya, a lo largo del siglo XX, el 
concepto de Calidad fue evolucionado fuertemente. Desde el mero cumplimiento 
de especificaciones técnicas establecidas por especialistas, se ha avanzado hacia 
la satisfacción de los requerimientos de los clientes, adaptación para el uso, 
siguiendo luego por la adaptación para el costo, que implica incluir el aspecto 
económico (precios), como consideración adicional a los elementos anteriormente 
mencionados. Por último, se llega al concepto de la satisfacción a los 
requerimientos latentes, que consta de sorprender al cliente con cualidades y 
atributos que aún no han sido requeridos (Shiba, 1995). Lo expuesto último indica 
que la innovación y el desarrollo de nuevos cursos de acción permiten generar 
ventajas competitivas para las firmas de difícil superación. De la misma forma, por 
medio de un análisis detallado, existe cierto consenso entre los autores en el 
sentido que la Calidad evoluciona a través de sucesivas etapas que se 
corresponden con la evolución de las organizaciones. 
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PRIMER ETAPA: Control de Calidad por Inspección (siglo XIX)  
Esta etapa se caracterizó por la detección y solución de los problemas generados 
por la falta de uniformidad de los productos, puesto que las empresas 
comenzaron con la producción masiva de bienes con un alto grado de ineficiencia 
en los sistemas productivos. Esto selló como resultado los primeros desarrollos de 
la teoría de la administración y las contribuciones generadas por Frederick W. 
Taylor y Henri Fayol. Las ideas de Taylor, conocidas bajo el nombre de 
“Administración Científica del trabajo” e influidas fuertemente por los conceptos 
que Adam Smith, habían volcado previamente (1771) en su libro “La Riqueza de 
las Naciones”, la separación conceptual entre la ejecución del trabajo y su 
planificación, inspección y mejora. 
La inspección, en particular, se utilizaba como herramienta de control para la 
detección de errores, siendo esta función desempeñada por alguien diferente al 
operario que ejecutaba la actividad. Entonces, la caracterización de esta etapa 
estuvo dada por un enfoque hacia la resolución de problemas por medio de la 
herramienta de Calidad, por tratar sólo de uniformizar la Calidad de los productos, 
por utilizar métodos para medir y detectar variaciones en las partes del producto y 
por estar los responsables de Calidad en los departamentos de inspección 
realizando sorteos y conteo de defectos, todo, dentro de establecer el principal 
interés en la detección de errores por medio de la inspección (Bounds, 1976). 
Estas ideas tenían sentido en el contexto y época en las que fueron pensadas. De 
hecho, fueron responsables de los grandes aumentos de productividad que 
tuvieron lugar durante la primera mitad del siglo pasado. Sin embargo su 
aplicación hoy, en los mismos términos planteados por su desarrollo original, 
carece de sentido y resulta en fuente de desperdicio del recurso más valioso que 
una organización puede tener: la experiencia y competencias desarrolladas a lo 
largo del tiempo por sus recursos humanos. (Bounds, 1994). 
De la misma forma, esta etapa puede estar identificada como aquella en dónde 
las empresas empiezan a concientizarse sobre la importancia de la Calidad, 
determinando que ésta podía estar sujeta a una mensura y control. Lo que se 
buscaba básicamente era el asegurar que el cliente no recibiera productos 
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defectuosos y que la Calidad se orientara hacia el producto terminado. Asimismo, 
se introduce por primera vez el departamento de control de Calidad, el cual, 
auxiliado por la inspección, examina de cerca los productos terminados o una 
muestra representativa de ellos para detectar sus defectos y evitar que los 
clientes reciban productos defectuosos. Este departamento de Calidad se 
convierte en “el policía” y se responsabiliza de todos los problemas de Calidad de 
la empresa (Valdés, 1995 citado por Barroso, 1999). Por último, podemos resumir 
que fue la etapa en dónde sólo se enfocaba la atención de la Calidad en el 
“producto”. 
SEGUNDA ETAPA: Control estadístico del proceso (década del treinta) 
La etapa estuvo enfocada al control de los procesos y a la aparición de métodos 
estadísticos para ese fin, además de servir para la reducción de los niveles de inspección 
del producto. Este nuevo enfoque se efectúa con el objetivo de reducir los costos de 
inspección, pero el principio seguía siendo el mismo; detectar problemas de Calidad en 
los productos que ya habían sido manufacturados. Esdecir, el control solo puede evitar 
que el producto fallado llegue al cliente (en el mejor de los casos), pero es 
incapaz de evitar los costos generados por su reparación. La Calidad avanzó en 
este sentido cuando Walter Shewhart introduce el denominado Control Estadístico 
de Procesos, entendiendo a la Calidad como un problema de variación que podía 
ser controlado y prevenido mediante la eliminación a tiempo de las causas que lo 
provocaban y que de esta forma la producción pudiese cumplir con la tolerancia 
especificada en el diseño. Es de destacar que Shewhart es considerado como el 
padre del control estadístico de procesos, unió por primera vez la estadística con 
la ingeniería y la economía, expresando sus ideas en el libro: “Control económico 
de la Calidad de los productos manufacturados”, primer texto estadístico enfocado 
a la Calidad. 
Entonces, a diferencia de la etapa anterior en dónde el objetivo de la Calidad era 
el producto, esta etapa tenía como objetivo central el control de la variación del 
proceso, basándose la visión de la Calidad como un problema a resolver en 
dónde se enfatiza en la uniformidad de los productos con un mínimo de 
inspección. Asimismo, una sustancial diferencia con la etapa anterior es que los 
profesionales responsables de Calidad se sitúan en los departamentos de 
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manufactura e ingeniería, introduciendo el uso de herramientas y técnicas 
estadísticas para resolver los problemas. De la misma forma éstos profesionales 
enfocan sus esfuerzos a la investigación de aplicar controles para llegar a la 
Calidad (Bounds 1976). 
Es de destacar que otros autores como Valdés 1995, citado por Barroso 1999, 
llaman a esta etapa como la de aseguramiento de la Calidad, la cual se tratará en 
el siguiente punto y, visualizan que el concepto de Calidad en esta etapa deja de 
pensarse como un sistema correctivo para convertirse en uno preventivo. De la 
misma forma, caracteriza a la etapa como en la cual se empieza a capacitar al 
personal de producción para que realice un autocontrol sobre los procesos que 
les corresponden, se instrumentan los puntos de control sobre el proceso y se 
reduce la variabilidad del mismo y, por último, se empiezan a utilizar las siete 
herramientas de estadísticas de control junto con el ciclo PHVA. Asimismo, 
expone que las empresas empiezan a dominar la mayoría de los factores que 
afectan la variación de los procesos y la Calidad de los productos. Por último, 
menciona que esta etapa estuvo signada por un cambio conceptual importante, la 
Calidad deja de ser una herramienta para convertirse en una estrategia de 
negocios (Valdés 1995, citado por Barroso, 1999). 
TERCERA ETAPA: El proceso de la Calidad total – Aseguramiento de la 
Calidad 
Las primeras etapas descriptas sobre la evolución del concepto de Calidad no 
involucraban a todos los departamentos de la empresa, como ser el de diseño, 
planificación y el de la propia ejecución de las políticas de Calidad. El enfoque 
predominante de las dos etapas anteriores se orientaba sólo hacia el proceso de 
manufactura (operaciones industriales) y no se aplicaba al resto de los procesos 
indirectos, de soporte y de servicio. El nuevo concepto que prevalece en esta 
etapa viene fundamentado por el hecho de que el propio proceso de producción, 
considerado central y único en términos de Calidad hasta ese momento, requiere 
de servicios de soporte y de la coordinación de esfuerzos de todas las áreas de la 
empresa. Es así que Juran impulsa el concepto de aseguramiento de la Calidad 
por medio de esta fundamentación y por idealizar, además, que a través de la 
42 
 
idea de “costos de la no Calidad” o “fábrica oculta” (según Juran), se trata de dar 
una justificación económica a la necesidad de implementar procesos de mejora. 
De la misma forma, además de Juran, otros autores como Feigenbaum (1951) 
(quien enuncia la primera definición de Calidad Total) y Crosby (1961) (que en su 
libro “Qualityis free” categoriza y determina con claridad el impacto de los costos 
de la no Calidad), refuerzan el concepto en el sentido de crear la aplicación global 
que hoy aceptamos como lógica para un sistema de gestión de la Calidad. 
Siguiendo con la evolución del concepto de Calidad, Deming y Juran, a principios 
de los años sesenta, empiezan a introducir ideas en Japón a partir de la Segunda 
Guerra Mundial. Se empiezan a conocer conceptos como kaizen (mejoramiento 
continuo desde un enfoque global) y el despliegue de las políticas de Calidad que 
aseguran que las estrategias de Calidad se conviertan en metas y objetivos en 
todas las áreas funcionales de la organización. Este proceso genera su primer 
impacto económico importante durante la década del 70’, cuando los productos 
japoneses comienzan a invadir mercados occidentales mostrando mejores 
prestaciones y menores costos. 
Otros autores, (Garvin, 1988), conceptualizan a esta etapa como a la de la 
evolución del concepto de Calidad desde una perspectiva inicialmente en manos 
de especialistas a una gestión más extensa donde las mejoras no podrían tener 
lugar sin el compromiso de todos los trabajadores de planta. De esta forma, se 
desarrolla un sistema interno que genera información e indica si el producto ha 
sido fabricado de acuerdo a especificaciones. Por último, esta etapa es también 
llamada como la del proceso de la Calidad total por otros autores y agregan 
conceptos como que la Calidad pasa de ser una herramienta de control para ser 
una estrategia de toda la organización. Asimismo, marcan el liderazgo que asume 
el director general de la organización en el proceso, convirtiéndose en el principal 
responsable de Calidad de la empresa. De la misma forma, visualizan que en esta 
etapa se adecúan los productos y los servicios al uso que les dará el consumidor, 
estando sus respectivos diseños alineados a las expectativas de éstos, se 
establece el trabajo en equipo en sus distintas formas y estructuras, y se 
establecen los sistemas de premios y reconocimientos, dando todo como 
resultado el desarrollo de las habilidades en toda la empresa. 
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Consideran, además, que en esta etapa se optimiza el proceso mediante técnicas 
avanzadas, las cuales reducen el tiempo de respuesta al cliente y los costos de 
los procesos productivos. La Calidad cambia su esencia de la administración 
tradicional por la de administración total de la Calidad, siendo que el planear, 
organizar, dirigir y controlar migran hacia la orientación al cliente, la medición, el 
mejoramiento, el facultamiento (Empowerment) y liderazgo respectivamente. Por 
último, la planificación estratégica y operativa de la Calidad hace su aparición 
como uno de sus principales factores críticos, generándose una de las 
definiciones más importantes de los procesos de Calidad “Solo hay una definición 
de Calidad y esa definición la da el cliente” (Valdés 1995, citado por Barroso, 
1999). 
CUARTA ETAPA: Administración Total de la Calidad – Los procesos de 
mejora continua de la Calidad – (Década del 80) 
Etapa en donde se considera el mercado y las necesidades del consumidor, 
reconociendo el efecto estratégico de la Calidad como una oportunidad 
competitiva. En esta década, se buscó garantizar la Calidad de los productos por 
la vía de asegurar la Calidad de los procesos. Es decir, si el proceso funciona 
correctamente, su resultado, el producto, deberá ser el esperado. Con esta idea 
desplegada a todos los procesos de la empresa, los productos generados (finales 
o intermedios), deberán satisfacer a sus respectivos clientes (externos o internos). 
La administración para la Calidad Total, introduce y profundiza además, otros dos 
elementos de gran valor para el sistema: los conceptos deobjetivos y mejora 
continua. La visión de la Calidad se enfoca a realizar productos competitivos en el 
mercado, mediante programas de mercadotecnia, enfatizando cubrir la producción 
del mercado y las necesidades de los consumidores. De la misma forma, se 
introduce el uso de la planificación estratégica enfocada a la del cumplimiento de 
las metas de la organización, cumpliendo los profesionales de la Calidad el rol del 
aseguramiento, el entrenamiento, capacitación para el logro de las mismas. Se 
hace más énfasis en que los responsables de Calidad es cada trabajador de la 
organización, bajo un esquema administrativo y ejerciendo un liderazgo adecuado 
(Bounds 1976). Siguiendo la línea de los autores, Valdés, 1995 citado por Barroso 
1999, agregan que en esta etapa la efectividad con que se comunican la misión y 
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la visión de la empresa alineará a todos los integrantes de la organización hacia 
un fin común.Asimismo, añade que al aumentar la madurez de los trabajadores y 
de los líderes se reducen continuamente los costos en todas las áreas de la 
empresa. Luego afirma que es en esta etapa en dónde los grupos naturales de 
trabajo forman equipos de mejora continua, los sueldos y salarios comienzan a 
incluir un componente variable sujeto a los resultados globales de la empresa, a 
los resultados del área o del equipo de trabajo y al esfuerzo individual de cada 
colaborador. De la misma forma, en línea con los otros autores, menciona que 
aparece el enfoque estratégico de la planificación, en dónde la empresa alinea a 
la gente, las tareas y los procesos hacia sus metas y hacia el cliente externo, 
utilizando herramientas como la administración Hoshin o despliegue de política. 
Por último, destaca como los otros autores, que en esta etapa en los países 
orientales surge el proceso de la mejora de la Calidad, que se llamó pensamiento 
Kaizen. Es decir, no es suficiente conformarse con una situación estable, sino que 
hay que aprovechar esa estabilidad para pasar a situaciones cada vez mejores. 
Las empresas más avanzadas no se conforman con cambios pequeños, sino que 
buscan herramientas más poderosas para optimizar el proceso, apareciendo 
técnicas avanzadas como la Manufactura de Clase Mundial o el Justo a Tiempo 
(Valdés 1995, citado por Barroso, 1999). 
QUINTA ETAPA: Reingeniería y Calidad Total 
En esta etapa la empresa se basa en procesos completos más que en 
fragmentados y divididos por departamentos, teniendo más responsables de los 
mismos en su totalidad, obteniendo como consecuencia, un aumento en el grado 
de pertenencia y responsabilidad redefiniendo el concepto de trabajo. Las 
estructuras y los sistemas aumentan su flexibilidad, se eliminan y reducen las 
áreas que no agregan valor y la empresa se estructura por unidades estratégicas 
de negocios. Asimismo, semenciona que la Calidad se centra en crear 
continuamente valor para el cliente, mejorando la respuesta a las necesidades de 
éste y entrando por ende en una nueva dimensión de la Calidad: la respuesta 
rápida. De la misma forma, esta etapa está caracterizada por el liderazgo en base 
a controles estratégicos, por el aumento de la motivación y la satisfacción del 
personal, aumentando considerablemente los salarios en dónde una parte 
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variable del mismo premia el esfuerzo grupal y el individual. Por último, se 
reducen los costos indirectos del proceso al eliminar burocracia y algunos 
controles innecesarios, y la Calidad se orienta a rediseñar la empresa por 
procesos completos con valor hacia el cliente. 
CONCLUSIONES SOBRE LAS ETAPAS DE EVOLUCIÓN DEL CONCEPTO DE 
CALIDAD 
A continuación se expone un cuadro en dónde se resumen las distintas etapas de 
la evolución de la Calidad vistas, el tipo de enfoque en el cual se encuadro cada 
una y lo logros que se obtuvieron como consecuencias de ello. 
Figura 5: etapas de evolucion de calidad 
 
Calidad de Atención 
En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal de 
contacto o sea el personal del almacén o negocio, el soporte físico o local, 
exhibición. El personal de contacto es quien se enfrenta a las diferentes 
situaciones con el cliente que se conocen como los momentos de verdad y el 
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servicio mismo. Con estos cuatro elementos mencionados interactúan de una 
manera simultánea: el sistema de organización interna y los demás clientes 
El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es el 
elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su 
presencia es absolutamente indispensable. El soporte físico, se refiere al soporte 
material necesario para la prestación del servicio. De este soporte físico se sirven, 
el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los instrumentos 
necesarios para la prestación del servicio como son los muebles, las maquinas, 
los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoración, 
merchandising, uniformes, etc. El servicio mismo, que depende de la estrategia y 
plan de acción trazados y el personal de contacto. Los elementos que participan 
en una estrategia de servicio son: el cliente, el soporte físico, el personal de 
contacto y el servicio mismo. 
El cliente habitual acude a una organización por una necesidad mayoritaria 
yfácilmente identificada: alimentación, sed, salud, recreación, etc. En el caso del 
cliente interno, para mayoría de las personas, incluso en los mismos clientes 
internos , solo acude a las organizaciones para adquirir dinero ; cuando en 
realidad buscan satisfacer las necesidades de afiliación, autoestima, seguridad 
,poder y autorrealización. Puede darse el caso en que el cliente interno priorice 
las necesidades pero no de forma independiente. En ambos clientes al recibir un 
producto no solo satisface una necesidad personal sino también necesidades en 
conjunto. En el caso del cliente externo la amplitud con mayor frecuencia resulta 
conocida; si bien un jugo satisface la sed como necesidad primaria y notable, 
también se puede estar satisfaciendo una necesidad social y de afiliación si este 
acto se realiza en una necesidad de estatus por la marca o caro o en un 
renombrado establecimiento y hasta de autorrealización si el cliente desde hace 
tiempo no podía tomar ese jugo que ahora degusta. Cuando se trata del cliente 
interno sin importar cuantas teorías lo apoyen la mayoría de las personas piensan 
que su único fin es el de la satisfacción fisiológica mediante la obtención de dinero 




Existen factores importantes que los clientes requieren en una buena atención al 
cliente, entre los cuales tenemos: 
 Los representantes de servicio al cliente deben desempeñar tanto una 
función reactiva como proactiva para conservar a los clientes. En su 
función reactiva resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su 
función proactiva se anticipan a los deseos y necesidades de los clientes y 
determinan como su empresa puede satisfacerlos. 
 Los estudios demuestran que los clientes valoran el servicio más que la 
calidad y el precio de los productos. En la actualidad, algunas de las 
compañías más exitosas se han distinguido prestando el mejor servicio al 
cliente. 
1.3.1.1. Eficiencia 
Según Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como un proceso productivo 
que se puede medir por gran variedad de criterios, Se conoce que el proceso es 
eficiente si la productividad es elevada, lo cual significa grandes resultados 
(outputs) por unidad de consumo (inputs) (p.10). 
Por otro lado, Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como el esfuerzo de 
alcanzar las metas proyectadas, utilizando una cantidad mínima de recursos, es 
decir, optimizar los recursos, puesto que lo que se busca es alcanzar los objetivos 
con el menor costo, así como también reducir otras variables (p 10). 
Además, también puede decir que el proceso en una empresa es eficiente porque 
se produce optimizando los recursos y, en consecuencia, hay menos 
desperdicios, es decir las unidades son bien aprovechadas.  
Así mismo, se representa su definición con la siguiente fórmula según lo requerido 
en la presente investigación. 
 
Formula 2 – Eficiencia de proceso 







HhR: Horas Hombre reales  
HhE: Horas Hombre estimadas 
1.3.1.2. Eficacia 
Para Pérez (2010), la eficacia es el grado de contribución en el desempeño de los 
objetivos de las actividades, operaciones, procesos de la empresa o de un 
proyecto determinado. Y si una acción en específico es eficaz si se cumple con su 
finalidad correspondiente (p.157). 
Así mismo, se representa su definición con la siguiente fórmula según lo requerido 
en la presente investigación. 
Formula 3 – Eficacia de proceso 





UndPd: Unidades totales producidas 
UndPg: Unidades totales programada 
 Formulacion de Problema 
1.4.1 Problema General 
¿Cómo la implementación de 5S mejorará la calidad de atención de los 
pedidos del área de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017? 
1.4.2  Problemas Específicos 
¿Cómo la implementación de 5s mejorará la satisfacción del cliente del 
área de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017? 
¿Cómo la implementación de 5s mejorará el tiempo de atención de los 







1.5.1 Justificación Técnica 
Mediante la aplicación de las 5S se conseguirá optimizar los costos variables 
reduciendo los desperdicios (MUDA), ya que se busca optimizar el uso de los 
recursos con el fin de reducir el costo total de producción, así como también 
mitigar los gastos innecesarios que no agregan valor, mediante la aplicación del 
orden, limpieza y disciplina para así reducir los desperdicios y evitar errores que 
afecten la economía de la empresa. 
Justificación Económica 
Los resultados alcanzados a través de la implementación de las 5S será la 
obtención de una mejor gestión de los recursos de la empresa, la cual mejorará la 
productividad en el área de producción donde está presente la problemática, 
mitigando los tiempos improductivos y cumpliendo con los estándares en el 
proceso litográfico de las dos líneas de producción, adoptando satisfactoriamente 
la nueva cultura de trabajo y conseguir alcanzar con la mejora continua. 
1.5.3. Justificación social 
Se  pretende mejorar el estilo de trabajo y crear una cultura en base a principios y 
valores solidos que ayuden a mejorar la cultura organizacional de la empresa 
logrando de esta manera la optimización de los recursos y mejorando 
productividad, se pretende reorganizar los métodos de trabajo, así como reubicar 
los materiales y herramientas en sus respectivos lugares, mejorar el clima laboral 
de la empresa; en suma dar una nueva imagen organizacional para generar 










1.6.1    Hipótesis General 
La implementación de 5s mejora la calidad de atención de los pedidos del 
área de almacén del Colegio el comercio, Comas 2016 
1.6.2 Hipótesis Específicos 
La implementación de 5s mejora la satisfacción del cliente del área de 
almacén del Colegio comercio, Comas 2017 
La implementación de 5s mejorará el tiempo de atención de los pedidos 
del área de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017 
Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Establecer como la implementación de 5s mejora la calidad de atención de 
los pedidos del área de almacén del el comercio, Comas 2017 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Determinar como la implementación de 5s mejora la satisfacción del 
cliente del área de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017 
Determinar como la implementación de 5s mejora el tiempo de atención de los 

































2.1 Tipo de Estudio 
De acuerdo a las características del estudio, variables y alcances establecidos el 
tipo corresponde al Aplicado, ya que se llevará a cabo la aplicación dela 
metodología 5S en el área de almacén de la institución educativa EL COMERCIO. 
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Quezada (2015) señala que “los estudios aplicados contrastan la teoría con 
aspectos prácticos, llevando a la práctica los supuestos establecidos en la 
investigación. Este tipo de investigación se utiliza usualmente en trabajos 
explorativos, explicativos y experimentales, ya que no solo describe un fenómeno 
de estudio, sino que intenta contrastarlo con la realidad” (p.25). 
Nivel de investigación 
El nivel de estudio corresponde al Explicativo, ya que se explicará la relación 
causa y efecto de dos variables de estudio y medir su comportamiento en el 
tiempo, es decir, la implementación de la metodología 5S y Calidad de Atención. 
Quezada (2015) afirma que “este tipo de estudio combina métodos analíticos y 
sintéticos, así deducir conclusiones primarias que respondan a los objetivos 
planteados” (p.23). 
Enfoque de investigación 
El enfoque de estudio corresponde al cuantitativo, ya que se hará uso de técnicas 
e instrumentos de recolección de datos sensibles a ser medidos, comparados, 
contrastados antes y después de la aplicación dela metodología 5S, con ello 
aceptar o rechazar las hipótesis de estudio. Los resultados encontrados generan 
datos cuantificables y numéricos que serán procesados estadísticamente. 
Diseño de investigación 
El diseño de estudio corresponde al cuasi experimental. De acuerdo con Quezada 
(2015) “con este diseño se puede manipular la variable experimental, 
introduciendo indicadores sensibles a variar en el tiempo, acorde a la intervención 
del investigador. El investigador manejar intencionalmente la variable a 
experimentar y observa los cambios que ocurren, usualmente se demuestra con 
un tratamiento estadístico” (p.27). 
Con esto podemos indicar que la investigación seguirá un diseño experimental, 
del cual podemos extraer un el modelo cuasi experimental. 
 









SEIRI significa eliminar del área de trabajo todos los elementos innecesarios para 
realizar nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos, 
herramientas, cajas con productos, carros, útiles y elementos personales y nos 
cuesta trabajo pensar en la posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos. 
Buscamos tener alrededor elementos o componentes pensando que nos harán 
falta para nuestro próximo trabajo. Con este pensamiento creamos verdaderos 
stocks reducidos en proceso que molestan, quitan espacio y estorban, perjudican 
el control visual del trabajo, impiden la circulación por las áreas de trabajo, 
inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en numerosas 




SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como 
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en 
mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualización de los elementos de 
las máquinas e instalaciones industriales. 
Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la 
frecuencia a utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento 
utilizado en el trabajo. E identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del 
proceso como tuberías, aire comprimido, combustibles. 
Limpieza. (Seiso) 
Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fábrica. También implica 
inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican 
problemas de escapes, averías, fallos o cualquier tipo de fugas. 
La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los 
equipos y la habilidad para producir artículos de calidad. La limpieza implica no 
únicamente mantener los equipos dentro de una estética agradable 
permanentemente, sino también crear y mantener un pensamiento superior al 
simple de limpiar.  
Estandarizar. (Seiketsu) 
La estandarización significa crear un modo consistente de realización de tareas y 
procedimientos. La estandarización de la maquinaria significa que cualquiera 
puede operar dicha maquinaria. La estandarización de las operaciones significa 
que cualquiera pueda realizar la operación. 
 
Disciplina. (Shitsuke) 
SHITSUKE o Disciplina significa convertir en hábito el empleo y utilización de los 
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de 
trabajo. Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por 
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largo tiempo si se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estándares 
establecidos. 
Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de 
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicación nos garantiza que la seguridad 
será permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los 
productos sea excelente. 
Cumplimiento de metas 
El cumplimiento de metas depende exclusivamente de nuestras acciones, al 
principio esto suena ilógico porque por ejemplo si tenemos una empresa 
exportadora de teles, es necesario hacer trámites con las aduanas, 
pagarimpuestos, contratar personal, negociar con compradores internacionales, 
etc. Entonces es fácil decir que dependemos de muchas personas, en la 
consciencia así es, pero a nivel del plano mental lo valedero es el tema de la 
energía, la fuerza de nuestras ideas abre puertas de forma increíble, cuando una 
persona tiene convencimiento todo ese grupo de personas responderá de manera 
favorable. 
El cumplimiento de metas está bastante ligado a lo que internamente nosotros 
creemos, esto implica estar convencido profundamente de que somos capaces de 
lograr ciertas cosas, algunas personas se les hace bastante difícil alcanzar altos 
niveles de bienestar porque simplemente están condicionados y limitados por las 
ideas que están en su interior, creen que el mundo está lleno de dificultades, 
entonces experimentan sus propias ideas. 
Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados 
y medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intención de 
cumplir los objetivos propuestos en el área de producción y de la organización en 
un periodo anual. 
Según Benjamín (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas 
es la medición de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que 
puedan verificar el avance y resultados obtenidos (p.485). 
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Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso, 
independientemente del tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar 
el establecimiento de metas, es conveniente observa las siguientes etapas: 
- Etapa I: Identificar y determinar el propósito general del área. 
- Etapa II: Identificar las actividades clave del área y definir los principales 
objetivos. 
- Etapa III: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del 
área. 
- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe 
alcanzar los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones 
y la razón de ser de cada puesto. Con este propósito, tanto el titular del 
área como el personal a su cargo pueden elaborar un borrador con las 
actividades más importantes. 
- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan 
tanto al jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de 
avance. 
Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que 
porcentaje se superan o no las metas establecidas, esto nos indica también que el 
valor esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la 
meta del periodo (p. 177-178). 
Formula 1 – Indicador de cumplimiento de metas 




Donde:   
Ma: metas alcanzadas en el periodo establecido 
Mp: Metas planificadas en el periodo establecido 
Variable dependiente Calidad de Atención 
Satisfacción al cliente 
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La satisfacción del cliente es un indicador que nos proporciona anticipadamente 
información sobre el comportamiento de compra del consumidor y su lealtad.Los 
datos de satisfacción del cliente es uno de los indicadores recopilado con mayor 
frecuencia sobre la percepción del mercado Tiene dos usos principales: 
1. "Dentro de las organizaciones, la recopilación, el análisis y la difusión de 
estos dato envían un mensaje sobre la importancia de atender a los 
clientes y garantizar que tengan una experiencia positiva con los bienes 
y  servicios de la compañía." 
2. "Si bien las ventas o la cuota de mercado pueden indicar qué tan bueno es 
el rendimiento o desempeño actual de una empresa, quizás la satisfacción 
sea el mejor indicador de cuan probable es que los clientes de una 
empresa hagan compras posteriores de la misma. . Mucha investigación 
se ha centrado en la relación entre la satisfacción y retención de clientes. 
Los estudios indican que las ramificaciones de satisfacción son más 
fuertemente comprendiendo su gran importancia." 
La Investigación muestra también que la mayoría de las empresas invierten en 
medición, control y difusión de información sobre la satisfacción del cliente; de 
hecho, estos autores encontraron que la investigación la satisfacción del cliente 
es una de las investigaciones que se realiza con mayor frecuencia dentro del área 








Según Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como un proceso productivo 
que se puede medir por gran variedad de criterios, Se conoce que el proceso es 
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eficiente si la productividad es elevada, lo cual significa grandes resultados 
(outputs) por unidad de consumo (inputs) (p.10). 
Por otro lado, Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como el esfuerzo de 
alcanzar las metas proyectadas, utilizando una cantidad mínima de recursos, es 
decir, optimizar los recursos, puesto que lo que se busca es alcanzar los objetivos 
con el menor costo, así como también reducir otras variables (p 10). 
Además, también puede decir que el proceso en una empresa es eficiente porque 
se produce optimizando los recursos y, en consecuencia, hay menos 
desperdicios, es decir las unidades son bien aprovechadas.  
Así mismo, se representa su definición con la siguiente fórmula según lo requerido 
en la presente investigación. 
Formula 3 – Eficiencia de proceso 





HhR: Horas Hombre reales  







Para Pérez (2010), la eficacia es el grado de contribución en el desempeño de los 
objetivos de las actividades, operaciones, procesos de la empresa o de un 
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proyecto determinado. Y si una acción en específico es eficaz si se cumple con su 
finalidad correspondiente (p.157). 
Así mismo, se representa su definición con la siguiente fórmula según lo requerido 
en la presente investigación. 
Formula 4 – Eficacia de proceso 





UndD: Unidades totales despachadas 

































Siendo la población el sujeto de estudio, la población de la presente investigación 
está conformada por la atención de pedidos al almacén durante 30 días. 
2.3.2 Muestra 
Siendo la muestra una parte representativa de la población, y siendo esta última 
pequeña en cantidad, es manejable, por lo que la muestra para la presente 




Siendo el muestreo la técnica por la cual la muestra es seleccionada de la 
población, y siendo en la investigación presente, la muestra igual a la población, 
no se utilizará muestreo 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
Según Arias (1999),”Los instrumentos son los medios materiales que se emplean 
para recoger y almacenar la información (pág.53). Para recoger datos e 
información relevantes, la investigadora utilizó como instrumentos de recolección 
de datos el guión de entrevista, el registro de observación documental e 
igualmente el registro del diario de observación directa, cuyos resultados fueron 
triangulados. 
La técnica que se plantea es la observación porque con eso se puede observar si 
hay orden tanto en pedidos como en materiales limpieza para que haiga 
seguridad y también que tanto han mejorado con una implementación de 5s 
 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos 
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Se elaboro un formato en excel en el cual se registro todos los datos tomados de 
la muestra 
 
Tabla 3: instrumento de datos 
 
 








2.4.3 Validación y confiabilidad del instrumento  
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Juicio de expertos 
El juicio de expertos es un método de validación útil para verificar la fiabilidad de 
una investigación que se define como “una opinión informada de personas con 
trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados 
en éste, y que pueden dar información, evidencia, juicios y valoraciones” 
(Escobar-Pérez y Cuervo-Martínez, 2008:29). 
Para Cabero y Llorente (2013), el juicio de expertos como estrategia de 
evaluación presenta una serie de ventajas entre las que destacan la posibilidad de 
obtener una amplia y pormenorizada información sobre el objeto de estudio y la 
calidad de las respuestas por parte de los jueces 
2.5. Método de análisis de datos 
2.5.1 Descriptiva 
Para reforzar este criterio Méndez (2003), indica que la investigación descriptiva 
utiliza criterios sistemáticos que permiten poner de manifiesto la estructura de los 
fenómenos en estudio, además ayuda a establecer comportamientos concretos 
mediante el manejo de técnicas específicas de recolección de información. Así, el 
estudio descriptivo identifica características del universo de investigación, señala 
formas de conducta y actitudes del universo investigado, descubre y comprueba 
la asociación entre variables de investigación. 
2.5.2. Inferencial 
se deriva de muestras, de observaciones hechas sólo acerca de una parte de un 
conjunto numeroso de elementos y esto implica que su análisis requiere de 
generalizaciones que van más allá de los datos. Como consecuencia, la 
característica más importante del reciente crecimiento de la estadística ha sido 
un cambio en el énfasis de los métodos que describen a métodos que sirven para 
hacer generalizaciones. La Estadística Inferencial investiga o analiza una 
población partiendo de una muestra tomada.  
Según Berenson y Levine; Estadística Inferencial son procedimientos estadísticos 
que sirven para deducir o inferir algo acerca de un conjunto de datos numéricos 
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(población), seleccionando un grupo menor de ellos (muestra). El objetivo de la 
inferencia en investigación científica y tecnológica radica en conocer clases 
numerosas de objetos, personas o eventos a partir de otras relativamente 
pequeñas compuestas por los mismos elementos. 
 
Cuantitativa 
Rodriguez Peñuelas (2010, p.32), señala que el método cuantitativo se centra en 
los hechos o causas del fenómeno social, con escaso interés por los estados 
subjetivos del individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y análisis 
demográficos que producen números, los cuales pueden ser analizados 
estadísticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las 
variables definidas operacionalmente, además regularmente la presentación de 
resultados de estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadísticas, 




Como futuro profesional en la carrera de Ingeniería Industrial, obteniendo este 
grado por medio de la presente investigación e aplicación de una metodología de 
trabajo para la mejora de un factor deficiente encontrado en la empresa objeto de 
estudio mencionado ya en la realidad problemática de la presente investigación, 
es de responsabilidad constatar valores éticos en el desarrollo teórico y práctico, 
por ello se indica que en la tesis “implementación de las 5s para mejora de calidad 
de atención en el colegio el comercio 2017.”, se respeta los derechos de autor de 




2.7. Desarrollo de la propuesta 
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2.7.1. Situación Actual 
I.e. El comercio 62  Miguel Grau se fundó en el 19 de abril en 1965    conformado 
por productos de variedad de libros de diferentes materias de diferentes grados 
brinda servicios la variedad a los alumnos recién matriculados o alumnos que le 
falte algunos o si extraviado el libro haciendo entradas y salidas de la cantidad de 
alumnados que habían recibido en una fecha indicada con la finalidad de que este 
negocio siga mejorando y sea bien competitivo con los otros colegios con alto 
nivel de negocio. 
La Institución Educativa Comercio Nº 62 “Almirante Miguel Grau” como parte del 
sistema educativo público y de educación básico regular del nivel secundaria es 
una comunidad que de acuerdo al enfoque humanista, socio-cultural, cognitivo, 
afectivo y técnico, busca preparar estudiantes capaces de incorporarse al mundo 













Figura 7: Organigrama 
 
En primer lugar en esta institución educativa el comercio brinda servicios en los 
libros de estudiando y razonando que es tanto razonamiento matemático como el 
de verbal libros de ingles básico e intermedio y otros como geografía ciencia 
tecnológica y ambiente educación familiar cívica y lo principal que es 
comunicación de diferentes grados y matemática también en diferentes grados 
conformado por dos tipos: libro de texto y libro escolar. 
En el segundo lugar este colegio también hace servicios de biblioteca o sea un 
lugar donde da un servicio de conjunto de libros para los alumnos que no tienen 
ningún libro, a los que se matricularon recientemente o a los alumnos que 
perdieron sus libros equivocadamente sin embargo para que obtenga el libro 
entregado un alumno tiene que elaborar los datos con toda información completa 
su nombre su apellido su grado su salón en donde está y cual es libro que ha 
pedido. En los recreos y refrigerios el colegio está conformado por un kiosco que 
produce una variedad de panes deliciosos con un refresco extra es bien 
competitivo porque los precios son baratos. 
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En el tercer lugar observemos el que tanto alumno docente director y hasta el 
mejoramiento académico está conformado por diferentes diagramas de 
actividades conformado por el ministerio de educación aquí se los doy 
Figura 8: Diagrama de actividad de las 5s 
Fuente: Elaboración Propia 
Como se puede ver en este  diagrama de flujo de una institución educativa 
producen libros primeramente haciendo una llegada de los libros del curso 
mandado por el ministerio de educación, después de eso piden el orden de la 
cantidad de libros de diferentes materias y la fecha de plazo que indica para que 
haiga satisfacción se debe llegar el pedido en un plazo acordado. Ya comprobado 
todo y siempre y cuando los datos están bien detallados para ser sellados se tiene 
que hacer una revisión de la cantidad de libros si están bien producidos para ver 
si se cumplió con el pedido indicado. Y finalmente se puede almacenar y ordenar 
los libros de diferentes materias en diferentes cajas y luego etiquetar y poner 
nombres y listo para abrir un negocio en la biblioteca. 
Conociendo las operaciones en las líneas de producción se presenta la 
problemática actual de la empresa, debido a la desorganización, la cual genera 
problemas y deficiencias, que en consecuencia no permite cumplir en gran 
cantidad de casos los despachos dentro  del tiempo establecido, lo cual no 
68 
 
permite a la empresa ser más competitivo en el mercado litográfico, en la 
actualidad la empresa se ve en la necesidad de hacer una reforma en planta ya 
que el desorden y falta de estándares de trabajo no le permiten en consecuencia 
mitigar las fuentes de error que limitan su producción. 
Por tal motivo, se inicia con un análisis para encontrar la raíz del problema, 
utilizando la herramienta de la calidad de espina de pescado denominado también 
como diagrama Ishikawa, en donde analizando los procesos de producción 
mencionado anteriormente, se plantea encontrar el factor con más relevancia en 
la improductividad de la empresa.  
Para ello se hizo un estudio en el periodo de marzo - diciembre del 2017 
analizando las causas y su problemas para determinar cuál de ellos impacta 
sobre los demás 
Figura 9: DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
 
 Diagrama de Ishikawa de baja calidad en el área de almacén 
 
Se observa las causas que generan en consecuencia la baja sistema de calidad 
en el área de almacén de la empresa. Así mismo, con el análisis obtenido 
mediante del diagrama Ishikawa, se comienza un análisis a nivel cuantitativo para 
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determinar cuál de las causas mostradas tienen el mayor impacto en la baja 
calidad en el área de almacén de la empresa. 
En primera instancia se muestra, de manera ordenada las causas del problema 
obtenido previo análisis del diagrama Ishikawa. 
Tabla 4: Causas del Problema 
 










Ítem Causas del Problema
1 Descontrol en la ubicación de los productos
2 Productos obsoletos o se olvidan por desconocer lo almacenado
3 Falta de implementos de limpieza
4 Falta de limpieza en los implementos escolares
5 No hay procedimientos definidos
6 Procedimientos de problema incompleto
7 Exceso de suciedad
8 Ambiente sucia
9 Falta de orden
10 Falta de indicadores















Teniendo en cuenta los datos obtenidos se prosigue con el análisis de Pareto, el 
cual nos indicará cuales son las causas principales responsables de la baja 
atención en el área de calidad de almacén de la empresa. 
Tabla 6 
 
Análisis Pareto de las causas de baja calidad en el área de almacén 
Se observa en el diagrama Pareto, donde se obtiene 22% de causas potenciales 
que ocasionan la baja calidad en el área de almacén de la empresa siendo la 














Diagrama Pareto de causas de baja calidad en el área de almacén  
Se muestra de manera gráfica el análisis Pareto con los datos obtenidos y a partir 
de ello se obtiene un enfoque de posible solución más específico para las causas 
de la baja calidad en el área de almacén 
Por lo tanto, se resalta un equivalente de dos fuentes negativas de alta relevancia 
dentro de las 11 causas analizadas por el análisis Pareto estas son: descontrol de 
la ubicación de productos y los productos obsoletos, mencionado anteriormente la 
falta de indicadores, se conoce que estas actividades son si son empleadas 
correctamente son de suma importancia para la ejecución de las operaciones 
productivas de laempress.Se agrupa todas las causas analizadas para determinar 
en qué área se encuentra el problema para posteriormente analizar que 
metodologías se podrán aplicar a raíz de nuestro análisis, para solucionar el 
problema, por ende, se procederá a agrupar las causas del problema según el 
área de almacén 
Tabla 7 
 





Se selecciona tres áreas que más presencia tienen en  el colegio el comercio., 
las cuales son el área de procesos, gestión y calidad, en estas áreas se 
seleccionarán las causas del problema encontradas en nuestro diagrama 
Ishikawa, a raíz de este análisis podemos determinar en qué área se sitúa el 
problema de la empresa. 
Según el diagrama de estratificación, el problema se encuentra, dentro del área 
de procesos con un total de 40 de acumulado de frecuencia  
Figura 11 
 
Diagrama de estratificación por áreas de trabajo 
Ocurrencia de los problemas sobre el área de gestión con 26 y el área de calidad 
con 10, es por ello que se buscar mitigar el problema mediante la aplicación de 


















A continuación, se muestra los datos de la situación actual tomados en el periodo 
objeto de estudio, por medio del indicador de cumplimiento de metas, procedemos 
a medir las metas establecidas en las auditorias, estas actividades de inspección 
sirven para seguimiento control de las mejoras a realizar y evitar errores en el 
proceso de producción, por consiguiente, se debe cumplir las metas propuestas 
para garantizar la sostenibilidad de la calidad por medio de las 5S, para nuestros 
clientes externos, así como también a los clientes internos.Las metas a cumplir 
por el comité de calidad tienen como fin mantener el control e inspección a las 
metas propuestas para la mejora de las actividades de proceso,  
Por medio de inspecciones en un formato de evaluación de auditorías se medirán 





Formato de evaluación de auditorias 
Se muestra el registro de datos del indicador de satisfacción al cliente, el cual 
corresponde al control de una producción de pedidos en el área de almacén a 
largo plazo en el periodo de 20 días del periodo marzo - junio del año 2017. 
Tabla 8 
 
Base de datos de indicador de satisfacción al cliente 
En un periodo de 20 días antes de la implementación de 5s el índice de 
cumplimiento de metas es de 0.60, ya que se alcanza un aproximado de 60 
puntos de calificación de satisfacción del cliente, dejando pendientes 40 puntos de 
calificación por alcanzar, Esto debido a que la calificación máxima es 7 puntos por 







Base de datos de indicador de la calidad de atención en 20 días 
En un periodo de 20 días más de la implementación la calidad de atención de 
unidades es de 0.90, obteniendo un valor poco mayor que la media lo cual nos 
indica que tenemos una mejora pero no muy competitiva en el área de almacén 










Base de datos de indicador de la calidad de atención en 20 días 
En un periodo de 20 días más  de la implementación la calidad de atención de 
unidades es de 0.97, obteniendo un valor poco mayor que la media lo cual nos 
indica que tenemos una mejora sin embargo no llego al 100% porque hubo 
problemas en algunos inventarios y pedidos como los clientes que hicieron un 







2.7.2 Propuesta de mejora 
Por consiguiente, para solucionar el problema encontrado se aplicará la 
metodología previo análisis de alternativas de solución, aplicando criterios 
que se adecuan a las necesidades del colegio el comercio., y que en 
consecuencia se mejore la atención del área de almacén. 
Para ello se propone la aplicación de la metodología de las 5s, puesto que 
previo análisis de alternativas de solución, las restricciones se presentan en 
el proceso productivo de la empresa puesto que el desorden, la falta de 
limpieza, y excesivo desperdicio de los materiales, impiden que la producción 
culmine dentro del tiempo establecido y se retrase el despacho al cliente, es 
por ello que mediante la aplicación de la metodología 5S se busca mejorar la 
atención de área de almacén 
La cual se basa en la primera S (Seiri), seleccionar lo necesario de lo 
innecesario, lo útil de lo inútil, lo que sirve de los que no sirve, obteniendo 
como beneficio la optimización los recursos y espacios creando un mejor 
clima de trabajo 
Segunda S (Seiton), indica que debe existir un lugar para cada cosa y cada 
cosa debe estar en su lugar, una etiqueta para cada cosa y cada cosa con su 
etiqueta, nos enseña que las cosas deben ser dispuestas según su 
frecuencia de uso, o de manera que se ahorre tiempo y esfuerzo,  
Tercera S (Seiso), Eliminar las fuentes que generan suciedad, y aprender a 
no ensuciar, así como también tomar acciones básicas de conservación e 
inspección detallada para reducir fallas y evitar y/o reducir accidentes,  
Cuarta S (Seiketsu), Estandarizar, nos enseña a tomar medidas que nos 
permitan a evitar errores y mantener el nivel alcanzado. 
Por último, la quinta S (Shitsuke), que nos enseña que la disciplina es la 
base del éxito en la implantación de esta metodología.  
En suma, La aplicación de la metodología de las 5S permitirá cambiar la 
cultura de trabajo actual por una que aumente la calidad de atencion 




Tabla 10: Cronograma 
Tabla 11 
 
Se muestra el periodo en el cual se ejecutará cada actividad de la etapa de 
implementación, seccionado por días en un rango de 3 meses. Por medio del 






Tabla 12: Presupuesto 
se muestra las actividades programadas dentro del cronograma de actividades 
(Gantt), en su etapa de ejecución necesitaran un monto de inversión para llevar a 
cabo la puesta de mejora en marcha, por ello se presenta la siguiente tabla de 
presupuesto, para conocer la inversión requerida para implementar la 
metodología en el área de almacén del colegio el comercio. 
Tabla 12 
 
se determina el presupuesto de inversión necesaria para la aplicación de la 
metodología de las 5S en la empresa CON UN COSTO DE 3317.00 soles 
2.7.3 Implementación 
El programa de 5S, se implementa esencialmente en cuatro fases: Preparación, 
Introducción, Implantación y Consolidación, los cuales se disgregan en diez pasos 





Figura 13: Pasos para la implementación de la metodología 5s 
Paso Implementación de 5s Puntos Clave
-   Anuncio de introducción del programa 5S por 
la alta Dirección a través de una reunión plenaria 
interna y/o elaborando un video.
-   Debe existir el compromiso de la alta dirección 
y de todos los integrantes de la organización de 
continuar con el programa 5S hasta su 
implantación total.
-   Crear mecanismo de comunicación masiva 
(revista, periódico mural etc.)
-    Crear comité de dirección integrado por 
superintendencia/ gerentes de planta
-    Oficina de promoción de las 5S (Opcional)
-    Establecer líneas de actuación estratégica y 
objetivos.
-    Diseñar para los empleados cursos talleres 
que serán dictados por los facilitadores.
-    Planificar el dictado del curso a toda la 
organización.
P5
Sectorizar las instalaciones y asignar 
responsabilidades en cada sector.
-    Todas las zonas de las áreas de 
implementación deben tener un responsable
P6 Lanzamiento del Programa 5S
-    Organizar un evento invitando a trabajadores, 
clientes, filiales y contratistas
P7
Capacitación a Líderes de la Implementación de 
5S
-    Iniciar con los miembros del comité 5S
P8
Auditoría Inicial del programa 5S - Elaboración 
de línea base
-    Realizar auditoría inicial de 5S en todos los 
ambientes de la organización con registros 
fotográficos o videos que evidencien el estado 
inicial antes de la ejecución del programa 5S.
-    Entiéndase que la implementación de las 5S, 
es la estructura organizativa que incluye las 
auditorías que soportará las campañas de las 
4S restantes.
-    Las campañas deben propiciar la participación 
masiva del personal en el lanzamiento del área 
seleccionada.
Las auditorías estarán presentes al final de cada 
campaña para medir su resultado.
Campaña de 1° S
-    Fijar un día de lanzamiento, dar facilidades 
operativas y motivar al personal en el 
lanzamiento de la 1° S
Auditoría de 1° S
-    Auditar luego del resultado del lanzamiento de 
la 1° S
-   Postular al premio nacional 5S
-   Contemplar objetivos mas elevados
P10
P9.5
Consolidación del programa 5S
La alta dirección anuncia su decisión de 
introducir el Programa 5S
P1
P2 Crear un comité de las 5S




Diseñar un Plan Maestro de Implementación de 
5S
P9 Campañas de cada S - Implementación de 5S
Auditoria de 1°, 2°, 3°, 4°, 5° S
Campaña de la 5° S
Auditoria de 1°, 2°, 3° y 4° S
Campaña de 4° S
Campaña de 2° S





-    La alta dirección liderará la implantación de la 
5° S con apoyo de los facilitadores.
-    Auditar luego del resultado del lanzamiento de 
la 3° S
-    Auditar luego del resultado del lanzamiento de 
la 4° S
-    Auditar luego del resultado del lanzamiento de 
la 5° S
-   Fijar un día de lanzamiento, dar facilidades 
operativas y motivar al personal en el 
lanzamiento de la 4° S
-    Auditar luego del resultado del lanzamiento de 
la 2° S
-    Fijar un día de lanzamiento, dar facilidades 
operativas y motivar al personal en el 
lanzamiento de la 2° S
-    Definir el plan piloto
Campaña de 3° S
Auditoría de 1°, 2° y 3° S
-    Fijar un día de lanzamiento, dar facilidades 
operativas y motivar al personal en el 
lanzamiento de la 3° S
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Es de suma importancia estructurar cuidadosamente los fundamentos para la 
implementación de las 5S. Si la planificación no está correctamente estructurada, 
se requerirán repetidas modificaciones y correcciones durante la ejecución de las 
5S.  
Para la etapa inicial la Alta Dirección anuncia su  decisión de introducir la 
metodología. 
Paso 1: La Alta Dirección anuncia su decisión de introducir las 5S.  
Como primera medida, es necesario que todos nuestros colaboradores conozcan 
el porqué de la introducción de la metodología de las 5s en esta institución 
educativa y estar convencidos de su necesidad. El aumento de la falta de orden y 
limpieza en las materias primas, errores en los procesos, reclamos de calidad, la 
caída de los precios de los productos, y otros factores negativos del entorno, 
fuerzan a las organizaciones a ser más eficientes.  
Sin embargo, cuando la Alta Dirección inicia con la implementación de la 
metodología, debe dejar clara su intención de seguir hasta su finalización. 
En este caso en este colegio Se comunicó a todos los empleados y órganos 
funcionales explicándoles que la dirección comprende el valor estratégico de las 
5S y que facilitará el apoyo físico y organizacional necesario para resolver los 
diversos problemas que inevitablemente surgirán durante la implementación. La 
etapa de preparación para la metodología 5S comienza con este anuncio de la 









Figura 14 La Alta Dirección anuncia su decisión de introducir las 5S. 
 
Paso 2: Crear un comité de las 5S 
Un factor clave de éxito para la implementación de las 5S es contar con una 
estructura organizacional que monitoree las actividades de implementación. En la 
institución educativa el comercio miguel Grau. la falta de una estructura 
organizacional expone al programa a caer en una rutina poco motivadora que al 
final terminará obstruyendo toda actividad relacionada al tema. 
Por lo tanto, es necesaria la creación de un comité de constante participación, en 
el cual puedan participar las diferentes áreas estratégicas de la organización, a 
través de sus funcionarios más representativos.     
También es sabido que los colaboradores más representativos tienen muy poco 
tiempo libre para dedicarlo a estos quehaceres, la presente metodología cuenta 
para esto con una labor ejecutiva de que este comité vele solo por el 
cumplimiento de las metas establecida, para todo lo demás existirá un equipo de 
apoyo que tendrá la misión de hacer el trabajo de coordinación y supervisión del 
programa. 
se muestra como está conformado el comité 5s-Kaizen, el cual será el 














Figura 16: organigrama 
 
El comité 5S Kaizen está integrado por los directores, Gerentes y jefes de cada 
área o división de la organización los cuales reportan directamente a la Alta 









Paso 3: Establecer políticas y objetivos de la metodología 5S 
Así mismo, los objetivos de la metodología 5S deben relacionarse con los planes 
estratégicos de la organización, esto quiere decir, que los objetivos del negocio a 
mediano y largo plazo deben establecerse únicamente después de consultas 
prolongadas con todos los interesados, incluida la alta dirección.  
El programa 5S debe ser de carácter permanente solo así se podrán obtener los 
objetivos fijados. 
En este paso también debemos diseñar los talleres a ser desplegados por el 
grupo de facilitadores, así como planear todo el despliegue al resto de la 
organización.  
Figura 17: Politica de calidad 
 
Así mismo, los objetivos de la metodología 5S deben relacionarse con los planes 
estratégicos de la organización, esto quiere decir, que los objetivos del negocio a 
mediano y largo plazo deben establecerse únicamente después de consultas 
prolongadas con todos los interesados, incluida la alta dirección.  




En este paso también debemos diseñar los talleres a ser desplegados por el 
grupo de facilitadores, así como planear todo el despliegue al resto de la 
organización.  
Paso 4: Sectorizar las instalaciones y asignar responsabilidades en cada 
sector. 
Cada sector de las instalaciones de la institución educativa el comercio Miguel 
Grau deberá tener un equipo responsable de la ejecución del programa 5S bajo la 
conducción de un líder a cargo. Las responsabilidades de cada uno de los 
integrantes deberán estar claramente definida. 






se muestra las funciones asignadas a cada responsable de área los cuales a su 
vez deberán reportar los hallazgos y posibles mejoras para ser ejecutadas a la 
alta dirección, por tanto, las mejoras deberán ser deliberadas por todo el equipo 
que conforma el Comité y la alta dirección.  
Cada sector de las instalaciones de la organización deberá tener un equipo 
responsable de la ejecución del programa 5S bajo la conducción de un líder. Las 
responsabilidades de cada uno de los integrantes deberán estar claramente 
definidas. 









Paso 5: Diseñar un plan maestro de Implementación de 5S 
Decidir las actividades a poner en práctica para lograr los objetivos de 5S.  se 
formula un plan maestro de implementación de las 5S, en primer lugar, se tienen 
que decidir las actividades a poner en práctica para lograr los objetivos de las 5S. 
Este es un paso importante. La alta dirección, así como también el comité 5S-
Kaizen debe reflexionar y decidir sobre los modos más eficientes de cubrir los 
desfases entre la situación de partida y los objetivos. 






Paso 6: Lanzamiento del programa 5S  
Una vez que se ha aprobado el plan maestro, puede tener lugar el Lanzamiento 
del programa. Este inicio debe perfilarse para cultivar una atmósfera que eleve la 
moral del personal e inspire dedicación. Por ejemplo, en Japón el lanzamiento 
consiste a menudo en una reunión de todo el personal con clientes, filiales y 
subcontratistas. En la reunión, la alta dirección confirma su compromiso de 
implantar el programa e informa de los planes desarrollados y el trabajo realizado 
durante la fase de preparación.  
Dependiendo de las facilidades y características de la organización este 
lanzamiento puede ser manejado con diversas estrategias que a su vez sean 
respaldadas con diversos elementos de apoyo como: 
- Videos institucionales. 
- Revista sinstitucionales. 
- Trípticos. 
- Gigantografías. 
Reuniones plenarias, etc. 









Paso 7: Capacitación a líderes de la implementación de 5S 
En el paso 7 se planifican los seminarios externos y planes de formación internos 
adecuados para cada nivel a fin de comprender claramente el programa 5S. 
Los seminarios están principalmente orientados al comité y grupos de apoyo, la 
capacitación interna debe ser liderado por el grupo de facilitadores.  
Fotografía 2 
 
Paso 8: Auditoria Inicial del programa 5S y recolecciones de datos. 
En el paso 8, los miembros del comité 5s-Kaizen recolectaron datos de la 
situación actual de la institución educativa el comercio miguel grau., en el área de 
producción en donde se encontró varios innecesarios en el área de trabajo, 
también se encontró desorden, así como también falta de organización en la 
realización de las actividades por parte de los operarios, los cuales al no tener 
una cultura y estructura de trabajo adecuada, tienden a ejecutar sus actividades 
laborales del modo que mejor creen según su propio criterio. 
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También se pudo observar que las herramientas de trabajo no se ubican en un 
lugar definido, puesto que no existen lugares señalizados para colocar las 
herramientas de trabajo, en general debido a la situación actual se pudo concluir 
que por falta de organización, orden, compromiso y disciplina no se lograr ser 
productivos, puesto que el no contar con una cultura de trabajo en la empresa 
genera un impacto negativo para los parámetros óptimos de producción 
deseados.  




se observa como un operación tiene limitaciones para ejercer su actividad laboral, 
debido a la falta de espacio para movilizarse rápidamente, el problema que vemos 
en el registro fotográfico se debe al espacio reducido por falta de buenos hábitos y 
uso de buenas prácticas, puesto que el área de trabajo del operación se ve 
reducida por exceso de innecesarios, así como también la demora que genera el 





Paso 9: Campañas de cada S 
Durante la fase de ejecución del programa 5S, se ejecutan actividades 
establecidas para lograr los objetivos del plan maestro. Debe ajustarse el orden y 
plazo de las actividades de cada uno de los pasos de la implementación, para 
adaptarlos a las características particulares de la organización. Algunas 
actividades pueden realizarse simultáneamente.  
Se recomienda que la implantación se realice por cada “S”, y no se avance a la 
siguiente “S” si no se valida a través de una auditoría interna. 
 Campaña de la 1° S (Seiri).  
Para iniciar una correcta implantación de la primera “S” en primer lugar debemos 
hacer el plan que incluye la inspección de todos sectores en el área de producción 
de la empresa, así como también la selección de los objetos, cosas, equipos, 
materiales, etc. que se consideren innecesarios. Igualmente se deben analizar los 
trabajos que no producen resultados o que no agregan valor, en otras palabras, 
debemos eliminar todos los desperdicios.   
Se seleccionan los objetos a eliminar y al final los elige el jefe de área. Antes y 
después de ejecutarlo se toman las fotos del estado actual en el mismo lugar y 
desde el mismo ángulo para tener un registro fotográfico del “antes y después” el 
cual será mostrado como anexo. 
Obviamente debemos proceder con la aplicación de la primera “S” cumpliendo 
con lo establecido en los pasos para una correcta implantación de las 5S. 
Separar lo que no sirve.  
Todos tenemos en casa o en nuestro lugar de trabajo un cajón, un estante o un 
lugar donde guardamos cosas que no necesitamos porque creemos que en algún 
momento las utilizaremos y ello casi nunca sucede. 
 No acumular cosas.  
95 
 
Muchas personas tienen el hábito de juntar objetos inútiles, con la idea de que 
algún día los necesitarán. 
 No solicitar cosas en exceso.  
A veces estos materiales terminan siendo mal utilizados o tienen otros destinos lo 
cual genera pérdidas para la organización.  
 No confundir lo bueno con lo malo.  
A menudo los trabajadores, en especial el personal de mantenimiento, suelen 
guardar repuestos, partes y piezas malogradas, con la idea de que en algún 
momento van a necesitarlas. 
, se muestra a uno seleccionando lo que realmente sirve en el área de trabajo de 
lo que no sirve, con el fin de desechar los innecesarios del área de trabajo 
Fotografía 4 
 





































Ventajas de la primera “S” 
 Incremento de espacio por desechar cosas que no se usan o inservibles 
 Se toma conciencia del valor de las cosas al comprar estrictamente lo 
necesario para evitar su deterioro. 
 Se mejora el ambiente de trabajoal evitar la acumulación de productos 
inservibles o que no se utilizan 
 Se cambia la mentalidad de guardar las cosas “porsiacaso “o de 
expresiones muy comunes como: “Guárdalo por allí ya que puede servir 
más adelante”, “Todavía sirve, cómo lo vas a botar”, en otras palabras, 
dejamos de ser “cachivacheros” como vulgarmente se dice en nuestro país. 
Fijar un día para el Lanzamiento de la 1°S en la que todo el personal hará el 









Planificación para aplicar el método seiton o sea ordenar 
Campaña de la 2°S (Seiton).  
El principio del orden es eliminar la búsqueda innecesaria, por lo tanto, el “orden” 
implica ingeniar cómo colocar organizadamente todos los objetos de manera que 
se eliminen los desperdicios de tiempo en su búsqueda.  Se debe estudiar 
detenidamente todos los problemas relacionados con el orden haciendo participar 
a los involucrados del área de trabajo. 
Establecer la manera en que deben ubicarse los materiales, herramientas, 
utensilios y demás recursos necesarios para el trabajo, incluyendo su 
identificación, con el objetivo de que cualquier persona que los necesite pueda 
ubicarlos, utilizarlos y reponerlos de forma fácil y rápida.   
El “orden” de las 5S no tiene mucho que ver con el orden cosmético con el que 
generalmente se asocia esta palabra. El “orden” de las 5S está orientado a 
eliminar desperdicios, generar ahorros y mejorar la eficiencia. Si la disposición de 
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las cosas permite ahorrar, tiempo, recursos o dinero, entonces cumple con esta 
segunda “S”.  
En las áreas administrativas facilita la búsqueda de documentos, mejora el control 
visual de los archivadores y la eliminación de la pérdida de tiempo de acceso a la 
información. 
Organizar el lugar de trabajo tiene mucho que ver con qué tan rápido puede 
encontrar lo que se necesita y qué tan rápido uno puede devolverlo a su lugar 
nuevamente, tener lo que es necesario y en el lugar adecuado para su rápido uso 
nos brindará las siguientes 
se inicia a señalizar el área de trabajo, así como etiquetar las herramientas de 
trabajo basándonos en la filosofía de Seiton “Un lugar para cada cosa y cada cosa 
en su lugar”. 
Fotografía 7 
 





 Menor tiempo de búsqueda de aquello que necesitamos 
Genera una mayor racionalización del Trabajo, menor cansancio físico y 
agradable ambiente. 
 Mejora de la productividad 
 Menor necesidad de control de stock y de producción. 
 Genera práctica constante de la mente en los trabajadores buscando 
siempre la mejor forma de ordenar las cosas de manera que permitan 
mejorar los tiempos de ubicación. 
 Facilita la labor de los trabajadores   
Fotografia 8 
 














Campaña de la 3°S. (Seiso) 
Seiso significa limpiar el entorno de trabajo, incluyendo, mobiliario, equipo, 
máquinas y herramientas, paredes, pisos, etc. siendo el personal responsable de 
mantener en buenas condiciones a todos los equipos, materiales o herramientas 
con las que trabaja.  
Al momento de la limpieza el operador puede descubrir defectos de libros 
matemáticas comunicación ingles etc.  lo cual sería difícil detectarlos si los 
equipos están cubiertos de suciedad, hollín o polvo.  Por esta razón, Seiso 
representa un gran aprendizaje para los colaboradores, ya que pueden hacer 
muchos descubrimientos útiles mientras limpian los instrumentos.  
El polvo, sustancias externas, basura y las fuentes de suciedad en general 
pueden inducir a fallas en las maquinas, equipos o instalaciones, así 
comodesgaste prematuro de las maquinarias, finalmente pueden generar 
accidentes. 
La limpieza de las instalaciones es responsabilidad de la empresa, pero los 
operarios son responsables de mantener limpio su lugar de trabajo.  
Es importante que cada colaborador tenga asignada un área de su lugar de 
trabajo la cual deberá mantener siempre limpia bajo su responsabilidad.  
En el caso de equipos de trabajo por áreas se sugiere implementar para ser 
constante, la práctica diaria de los 5 minutos de 5S donde absolutamente todo el 
equipo debe proceder a realizar las labores de orden y limpieza. Así mismo es 
importante que el comité y la alta dirección también participen en esta actividad a 
manera de dar el ejemplo. 
Todos los sectores de la empresa, oficina, etc. deberán estar cubiertos y 
asignados a un responsable que asumirá el compromiso junto con su equipo. El 
comité 5S-Kaizen, debe estar permanentemente verificando el cumplimiento de lo 






Hacer la limpieza en los libros sucios 
Campaña de la 4°S. (Seiketsu) 
La cuarta S quizá sea la más incomprendida. Se considera sin embargo como una 
de las más importantes, porque asegura el sostenimiento del sistema y propicia la 
mejora continua. 
Mucha gente utiliza las palabras estandarización o estándar en sus 
conversaciones, pero ante la pregunta: ¿Qué significa estandarizar?, La mayoría 
responde:   
 Es implantar procedimientos o normas. 
 Es uniformizar. 
 Es usar piezas iguales, etcétera.  
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Estas respuestas corresponden a formas de estandarización y no a la definición 
misma. Estandarizar significa, tomar acciones que permitan evitar cometer errores 
y mantener un nivel ya alcanzado. 
Los estándares más comunes son, los Procedimientos e instructivos, pero los 
más eficaces son los menos conocidos, en ese sentido se pueden mencionar los 
controles visuales, los Poka-Yoke (A prueba de errores) que es una técnica 
japonesa que permite desarrollar los procesos y nuestras actividades sin cometer 
errores.      
El empoderamiento también puede considerarse en algunos casos como un buen 
estándar. 
Al implementar las 5S, nos debemos enfocar en estandarizar las actividades 
óptimas en cada área de trabajo. Se debe dejar que los trabajadores participen en 
la ejecución de estos estándares o normas. Ellos son la principal fuente de 
información en lo que se refiere a su trabajo, pero con frecuencia no se toman en 
cuenta sus ideas, aportes o sugerencias. 
Son los trabajadores quienes mejor conocen los equipos con los que trabajan y 
por lo tanto son ellos los que pueden contribuir enormemente en el desarrollo de 
sistemas, dispositivos, procedimientos, innovaciones, etc. que permitan mejoras 
en un sistema, o proceso o eviten errores, accidentes, etc. Trabajando en equipo 
pueden crearse infinidad de PokaYokes simples que ayudarán a evitar cometer 
errores. 
Igualmente, la gestión visual es una técnica muy útil en la implantación de la 4ta. 
S, lo cual permitirá mejorar la producción, evitar accidentes, tener seguridad, 
mejorar el servicio al cliente, etc. Las líneas que delimitan las áreas de trabajo, o 
ubicación de los equipos y materiales, de almacenamiento de insumos o de 
transito del personal son parte de la gestión visual, así como los indicadores de 




Los sistemas denominados “Andón” son parte también de las técnicas que 
sostienen a la 4ta. S y son utilizados para alertar cuando se presenta un problema 
en algún equipo de manera que el jefe o supervisor pueda acudir de manera 
inmediata a apoyar en la solución del problema. 
 Previene una serie de errores y fallas o defectos causados por falta de 
atención, falta de conocimientos, falta de cuidado visual de los 
colaboradores. 
 Mejora la productividad de la organización 
 Reduce costos. 
 Motiva a los colaboradores a trabajar en equipos en el desarrollo de 
PokaYokes para perfeccionar un proceso productivo. 
 Permite la integración de los colaboradores hacienda quetodos se 




Después de la limpieza en los libros se guardó en cada uno de las cajas y 






Después de la limpieza en los libros se guardo en cada uno de las cajas y 













Campaña de la 5°S. (Shitsuke) 
Al igual que la Estandarización, la Disciplina se constituye en una de las 
actividades más importantes de las 5S ya que en ella radica la clave del éxito para 
sostener el sistema con el tiempo. La creación o formación de hábitos, así como 
el cambio de Actitud de las personas y la adopción de una nueva cultura de vida y 
de trabajo en la que se practiquen los valores morales es fundamental para lograr 
la implantación del sistema. 
Se entiende que la disciplina es el afecto a una serie de leyes o reglas que 
norman la vida de una comunidad, de una organización o de nuestra propia vida; 
la disciplina es orden y control personal que se logra a raíz de un entrenamiento 
de las facultades mentales, físicas o morales.  
Para lograr la implantación de la Quinta “S” es importantísimo el compromiso y la 
participación activa de la alta Gerencia quien se constituye en el líder principal de 
la implantación del sistema y debe predicar con el ejemplo. Para ello deberá 
trabajar en equipo con todo su personal utilizando las herramientas disponibles 
como son la comunicación permanente, auditorías, publicaciones en el periódico 
mural, revistas, etc. Practicando, practicando, practicando… es como se logrará el 
cambio de hábitos. 
Acciones para Promover la Disciplina 
La disciplina se puede alcanzar si los colaboradores de la empresa son 
conscientes y asumen un compromiso verdadero y legítimo para cambiar nuestros 
hábitos y mantener una disciplina en la que empecemos primeramente por el 
respeto hacia las personas, respeto a la hora, respecto a las cosas, respeto a las 
normas establecidas por la empresa.  
La organización, debería comprometerse a: 
 Cumplir y vigilar que se cumpla de manera sistemática con los estándares 
de trabajo establecidos. 
 Asegurarse de que están definidas claramente las responsabilidades y que 
éstas las conoce y comprende el personal. 
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 Crear conciencia de la importancia del orden y la limpieza y de cómo 
contribuye cada trabajador, o bien de los efectos del desorden y la 
suciedad.  
 Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5 S.  
 Hacer partícipe al personal en la búsqueda de soluciones y de acciones de 
mejora. 
 Asegurarse de la eficacia del entrenamiento en las actividades que implica 
el programa. 
 Reconocer el desempeño sobresaliente y estimular a quienes aún no lo 
logran. 
 Retroalimentar de inmediato cuando no se logran los resultados. 
 Establecer un proceso y herramientas de seguimiento eficaz para verificar 
y evaluar el cumplimiento sistemático y el progreso en cada área.    
 Propiciar el respeto por la preservación del orden y la limpieza de las áreas 
comunes y de las que visitamos. 
 Establecer ayudas visuales que nos recuerden u orienten para mantener el 
orden y la limpieza.  
 Ser congruentes como jefes, demostrando con el ejemplo y con hechos.  
 Asumir con entusiasmo la implantación de las 5 S.  
 
Crear un equipo promotor o líder para la Implementación en toda la organización.  
 Suministrar los recursos para la implantación de las 5 S.  
 Recorrer las áreas, por parte de los directivos. 
 Publicar fotos del "antes" y "después". 
 Difundir boletines informativos, carteles, usos de insignias. 
 Establecer rutinas diarias de aplicación, por ejemplo, los “5 minutos de 5 
S", eventos mensuales y semestrales. 
Será constante desde el inicio del programa con el liderazgo de la Alta Dirección y 
apoyo de los facilitadores quienes deberán promover la práctica de los valores y 
enseñar con el ejemplo. 
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Las auditorías internas a todos los sectores de la organización deberán ser 
permanentes en frecuencias que determine el comité y alternadamente de 
manera cruzada, vale decir que los auditores de un sector deberán auditar 
alternadamente otro sector y viceversa. 










DESPUES de aplicar la implementación de 5s y aplicar la disciplina hubo 








Paso 10: Consolidación del programa 5S 
Perseguir continuamente objetivos cada vez más elevados que reflejen una visión 
a lo que aspira la organización. La participación de la institución educativa el 
comercio en la 5S motivará permanentemente a sus integrantes a continuar con 
las actividades de 5S y a sostenerla con el tiempo.  
Las 5S se constituyen en la base para construir la calidad utilizando herramientas 
de gestión de calidad japonesas. Ello garantizará la supervivencia y rentabilidad 
de la organización. 
Fotografía 19 
 
Se observa la participación y colaboración trabajando en la implementación 








Después de la colaboración en esa implementación de la 5s esta 
































Variable Independiente: 5S 
En el análisis descriptivo en el caso de nuestra dimensión de 5S, se muestra la 
los índices de nuestro diagrama radar obtenido en nuestro formato de evaluación 
inopinada de 5S previa a la implementación, la cual se explica la referencia la 
situación de la empresa antes de la implementación de las 5s. 
Diagrama radar de la primera auditoría realizada previa implementación de las 5S 
Figura 21 
 
se muestra los resultados de la evaluación inopinada previa a la implementación 
de las 5S en un diagrama radar el cual compara el índice optimo deseado con la 
situación actual. En el presente caso tenemos como resultado general de la 
evaluación inopinada con 41.67%, 
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Del mismo modo analizamos los datos obtenidos, con la última recolección de 
datos realizada en un periodo después de implementada la metodología de las 5s, 




Diagrama radar de auditoría realizada después de la implementación de las 5S 
Se muestra los resultados de la evaluación después de la implementación de las 
5S en un diagrama radar el cual compara el índice óptimo deseado con la 






Variable Independiente – dimensión 1: Cumplimiento de Metas 
Después de la implementación de la metodología de las 5s japonesas, se analiza 
la evolución de los datos de la situación en la cual se encontraba la empresa 
antes de la aplicación de la 5s y se contrasta con los registros de datos obtenidos 
después de la implementación. 
Así mismo, con el indicador de cumplimiento de metas, procedemos a medir las 
metas alcanzadas en relación con las metas establecidas en nuestros formatos de 
evaluación de auditorías 5S, en el caso de nuestras evaluaciones se 
establecieron 54 metas, en donde nuestra matriz de calificación nos indica que la 
puntuación máxima es de 6 puntos por meta establecida lo cual otorga el 80% de 
cumplimiento. 2 puntos se asignan cuando se cumple la meta al 64%, 1 punto 
cuando existe un 40% de cumplimiento y 0 puntos cuando no existe 
implementación. 
En el análisis cuantitativo en el caso de nuestro indicador de cumplimiento de 
metas, se muestra la contratación de los datos de nuestra auditoria previa a la 
implementación de las 5S, denominada auditoria inopinada, la cual hace 
referencia a la situación de la empresa antes de la implementación de las 5s, con 
la última auditoría 5S realizada en un periodo después de implementada la 
metodología de las 5s. 
En el formato de recolección de datos del indicador de cumplimiento de metas, se 
realiza la relación entre las metas alcanzadas y las metas planificadas siendo las 
metas alcanzadas 70 con un máximo de 120 puntos otorgados por la matriz de 
calificación y las metas alcanzadas, las cuales son medidas por nuestro formato 
de evaluación de auditoria 5S en donde se otorga los puntos obtenidos según la 








Base de datos del indicador cumplimiento de metas antes de la 
implementación de la metodología de las 5s. 
Se muestra el registro de datos del indicador de cumplimiento de metas con una 
media de 0.40, el cual corresponde a las auditorias inopinadas realizadas en un 






Base de datos del indicador cumplimiento de metas después de la 
implementación de la metodología de las 5s. 
Tabla 14 
 
se muestra el registro de datos del indicador de cumplimiento de metas con una 
media de 0.75, el cual corresponde a las auditorías realizadas en un periodo de 
20 días después de la implementación de la metodología de las 5S, obteniendo 
una mejora en el indicador de cumplimientos de metas de 54%. 
se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la 
implementación de las 5s, así como en un periodo después de la implementación 
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite 
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contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de cumplimiento de metas 
de un periodo antes y después de la aplicación de las 5S. 
ANTES de la implementación de 5s para la mejora de cumplimiento de metas 
Figura 23 
 

































3.1.2. Variable Dependiente: Calidad de Atencion 
En el análisis cuantitativo en el caso de nuestra dimensión de Calidad de 
atención, se muestra la contratación de los índices de nuestra recolección de 
datos previa a la implementación de las 5S, la cual hace referencia a la situación 
de la empresa antes de la implementación de las 5s, con la última recolección de 
datos realizada en un periodo después de implementada la metodología de las 5s, 
para tener un índice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al 
impacto generado. 
en el formato de recolección de datos del índice de calidad de atención 
Tabla 15 
 
Base de datos del índice de calidad de atención antes de la implementación 
de la metodología de las 5s. 
121 
 
se muestra el registro de datos del índice de calidad con una media de 0.24, el 
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 días antes de la 
implementación de la metodología de las 5S. 
Tabla 16 
 
Base de datos del índice de calidad de atención después de la 
implementación de la metodología de las 5s. 
se muestra el registro de datos del índice de CALIDAD DE ATENCION con una 
media de 0.57, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 
días después de la implementación de la metodología de las 5S, obteniendo una 
mejora en el indicador de calidad de atención de 30 %. 
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, se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la 
implementación de las 5s, así como en un periodo después de la implementación 
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite 
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro índice de calidad de atención de un 
periodo antes y después de la aplicación de las 5S. 
ANTES de que se implemente la 5s para el índice de calidad 
Figura 25 
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Variable Dependiente – dimensión 1: Satisfaccion 
En el análisis CUANTITATIVO en el caso de nuestro indicador de satisfacción, se 
muestra la contratación de los índices de nuestra recolección de datos previa a la 
implementación de las 5S, la cual hace referencia a la situación de la empresa 
antes de la implementación de las 5s, con la última recolección de datos realizada 
en un periodo después de implementada la metodología de las 5s, para tener un 
índice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al impacto 
generado en nuestra satisfacción la cual es una dimensión de nuestra variable 
dependiente. 
Por otro lado, los productos entregados conforme en su mayoría no alcanzan 
cubrir los productos entregados, esto se observó durante la recolección de los 
datos en un periodo de 20 días, puesto que en gran parte de los días de atención 
se observó que existen tiempos muertos programados debido al producto mal 
producidopor entrega, así como también tiempos muertos no programados o 













se muestra el registro de datos del indicador de satisfacción con una media de 
0.65, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20días antes de 
la implementación de la metodología de las 5S. 
Tabla 17 
 
Base de datos del indicador satisfacción antes de la implementación de la 
metodología de las 5s. 
se muestra el registro de datos del indicador de satisfacción con una media de 
0.82, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 días 
después de la implementación de la metodología de las 5S, obteniendo una 








Base de datos del indicador satisfacción después de la implementación de 
la metodología de las 5s. 
se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la 
implementación de las 5s, así como en un periodo después de la implementación 
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite 
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de satisfacción de un 






ANTES de la implementación de 5s para incrementar la satisfacción 
Figura 27 
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Variable Dependiente – dimensión 2: Capacidad de respuesta 
En el análisis CUANTITATIVO en el caso de nuestro indicador de respuestas, se 
muestra la contratación de los índices de nuestra recolección de datos previa a la 
implementación de las 5S, la cual hace referencia a la situación de la empresa 
antes de la implementación de las 5s, con la última recolección de datos realizada 
en un periodo después de implementada la metodología de las 5s, para tener un 
índice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al impacto 
generado en nuestra capacitación de respuesta la cual es una dimensión de 
nuestra variable dependiente. 
en el formato de recolección de datos del indicador de respuestas, se realiza la 
relación entre las unidades producidas y unidades programadas 
Tabla 19 
 
Base de datos del indicador de respuestas antes de la implementación de la 
metodología de las 5s 
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se muestra el registro de datos del indicador de eficacia con una media de 0.37, el 
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 días antes de la 
implementación de la metodología de las 5S. 
Tabla 20 
 
Base de datos del indicador de respuestas después de la implementación de 
la metodología de las 5s. 
se muestra el registro de datos del indicador de eficacia con una media de 0.71, el 
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 días después de la 
implementación de la metodología de las 5S, obteniendo una mejora en el 





se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la 
implementación de las 5s, así como en un periodo después de la implementación 
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite 
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de respuestas deun 
periodo antes y después de la aplicación de las 5S 
ANTES de implementar las 5s en el indicador de respuestas 
Figura 29 
 




























3.1 Analisis EconÓmico y Financiero 
El presente trabajo se desarrollo en una institucion educativa nacional en la 
biblioteca en lo cual no se genera algun tipo de renta, no se vende ni se alquila 
producto alguno  
La elaboracion de este proyecto consiste en la calidad de atencion de area de 
almacen de la institucion educativa que tiene su beneficio obstruido en lo mayor 
satsfaccion en lo necesario de demanda el cual se muestra el analisis 
descriptivo de la tesis 
 
 






3.2. Análisis inferencial  
Con la finalidad de contrastar las hipótesis, es necesario en primer lugar 
determinar si los datos que corresponden a la variable calidad y sus dimensiones 
obtenidas en el pretest y en el postest tienen un comportamiento paramétrico; 
sabiendo que los datos de ambas bases de datos son en cantidad de 20, se 
procederá a realizar el análisis de normalidad por medio del estadígrafo de 
Shapiro-Wilk 
. Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor> 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
Tabla 21 
 
Del analisis de normalidad con Shapiro WIlk, se puede verificar que para la 
contrastación de las hipótesis general y especificas se deben trabajar con 






CALIDAD ANTES 0.984 20 0.977
CALIDAD DESPUÉS 0.897 20 0.036
Satisfacción antes 0.965 20 0.646
Satisfacción después 0.951 20 0.377
capacidad de respuesta antes 0.956 20 0.467
Caácidad de respuesta después 0.939 20 0.234
Shapiro-Wilk
Pruebas de normalidad
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.
a. Corrección de significación de Lilliefors
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3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Ho: La aplicación de las 5S no mejora la calidad de atención en el área de 
almacén de la institución educativa el comercio miguel Grau 
Ha: La aplicación de las 5S mejora la calidad de atención en el área de 
almacén de la institución educativa el comercio miguel Grau 






Comparación de medias de calidad antes y después con T-Student 
se observa que la media de la calidad de atención antes de la implementación es 
de 0.2220 siendo este menor que la media de la calidad de atención después de 
la implementación de 0.4635, por consiguiente, no se cumple Ho: µPa≥ µPd, en tal 
razón se rechaza la hipótesis nula que nos menciona que la aplicación de las 5S 
no mejora la calidad de atención, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual se demuestra que la aplicación de las 5S mejora la 
productividad en el área de almacén de colegio el comercio miguel Grau 
Con la finalidad de comprobar que el análisis es el correcto, realizamos el análisis 
mediante el pvaloro significancia de los resultados obtenidos de la aplicación de la 




Regla de decisión: 
Si ρvalor≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  




Estadísticos de prueba – T-Student 
se puede observar que la significancia de la prueba de T-Student, realizada a la 
calidad de atención antes y calidad de atención después es de 0.000, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula que 
señala que las 5S no mejora la calidad de atención y se acepta la hipótesis 
alterna que nos señala que la aplicación de las 5S mejora la calidad de atención 
en el área de almacén del comercio miguel Grau .  
3.2.1.1. Análisis de la primera hipótesis especifica 
Ho: La aplicación de las 5S no mejora la satisfaccion en el área de almacende la 
institución el comercio miguel grau 
Ha: La aplicación de las 5S mejora la satisfaccion en el área de almacen de la 







Regla de decisión: 
Ho:µPa≥µPd 
Ha:µPa<µPd 
Comparación de medias de antes y después con T-Student 
se observa que la media de la satisfacción antes de la implementación es de 
0.6585 siendo este menor que la media de la satisfacción después de la 
implementación de 0.7840, por consiguiente, no se cumple Ho: µPa≥ µPd, en tal 
razón se rechaza la hipótesis nula que nos menciona que la aplicación de las 5S 
no mejora la eficiencia, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la 
cual se demuestra que la aplicación de las 5S mejora la satisfacción en el área de 
almacen de la institución educativa el comercio.  
Con la finalidad de comprobar que el análisis es el correcto, realizamos el análisis 
mediante el pvaloro significancia de los resultados obtenidos de la aplicación de la 





3.2. Análisis de la segunda hipótesis especifica 
Ho: La aplicación de las 5S no mejora la capacidad de respuestas en el área de 
almacen de la   institución el comercio miguel grau 
Ha: La aplicación de las 5S mejora la capacidad de respuestas en el área de 
almacen de la institución educativa el comercio 
Contrastación de la segunda hipótesis especifica 
Si ρvalor≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor> 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla 25 
 
 se observa que la media de la capacidad de respuesta antes de la 
implementación es de 0.3465 siendo este menor que la media de la capacidad de 
respuesta después de la implementación de 0.5895, por consiguiente, no se 
cumple Ho: µPa≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula que nos menciona 
que la aplicación de las 5S no mejora la capacidad de respuesta, y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, por la cual se demuestra que la aplicación de 
las 5S mejora la capacidad de respuesta en el área de almacen de la institución 
educativa el comercio miguel grau 
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Con la finalidad de comprobar que el análisis es el correcto, realizamos el análisis 
mediante el pvaloro significancia de los resultados obtenidos de la aplicación de la 
prueba de T-Student realizado para la eficacia antes y después. 
Tabla 26 
 
Estadísticos de prueba – T-Student 
Se puede observar que la significancia de la prueba de T-Student, realizada a la 
capacidad de respuestas antes antes y capacidad de respuestas después es de 
0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula que señala que las 5S no mejora la capacidad y se acepta la 
hipótesis alterna que nos señala que la aplicación de las 5S mejora la capacidad 






























4.1. Discusion de la Hipotesis General 
se puede evidenciar que la media del indice de calidad de almacen antes de la 
aplicación de la propuesta dio como resultado 0.52, bastante menor que el Indice 
de calidad de almacen despues de aplicar la metodologiaubicado el cual resultó 
en 0.75, evidenciando una mejora como consecuencia de la aplicación de las 5S. 
BERMEO, M y ANDA, J. (2016). En su tesis, Planear una metodología con la 
cultura 5s´S para mejorar la calidad de almacén de una industria metalmecánica. 
Indican que se aumentó la calidad de almacén en un 19% de una empresa 
metalmecánica aplicando herramientas de las 5S el cual nos indica que debemos 
enfocarnos en la organización, orden, limpieza, estandarización y disciplina. 
El autor del informe, concluye se realizó la implementación de la metodología 5S 
de la institución educativa el comercio. Se cumplieron las actividades de acuerdo 
al cronograma presentado, enfocadas a desarrollar una cultura de organización, 
orden, limpieza, estandarización y disciplina en el personal operativo. Para su 
efecto, se realizaron capacitaciones y se trabajó conjuntamente con todo el 
personal para obtener un mayor beneficio. Adicionalmente, se delimitaron zonas 
de acción, se creó un área para ubicar el producto terminado, se reubicó la 
distribución del colegio, se colocó rótulos de identificación de áreas, se realizaron 
jornadas de limpieza y principalmente se mejoraron las condiciones de trabajo del 
personal. 
Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de 
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que 








4.1.1. Discusion de la Hipotesis Especifica 1 
se puede evidenciar que la media del indice de eficiencia antes de la aplicación de 
la propuesta dio como resultado 0.69, bastante menor que el Indice de eficiencia 
despues de aplicar la metodologiaubicado el cual resultó en 0.83, evidenciando 
una mejora como consecuencia de la aplicación de las 5S. 
VIZUETA, W. (2016) En su tesis, Mejoramiento del área de calidad de 
almacénmediante la aplicación de la metodología de las 5s. Manifiesta que la 
implementación de la metodología de las 5S soluciona los problemas de gestión, 
desorden y falta de limpieza en el área de una empresa de plásticos donde se 
trabaja con varios compuestos químicos, aditivos y colorantes aumentando el 
índice de calidad en un 25 %, Con la aplicación de la metodología a seguir, se 
determinó el flujo del proceso productivo. Luego se recolecto lo datos de la 
situación actual de la empresa para conocer el punto de partida, esta información 
incluye, el nivel 5S, algunos indicadores para luego aplicar la estrategia de las 5S, 
y recoger nuevamente la información para poder conocer las mejoras. 
El autor de la tesis, concluye que para poder implantar las 5S de manera tal que 
se obtenga grandes resultados e impacto notables en la calidad, se requiere que 
la alta dirección tenga un mayor compromiso, por ello se logró incrementar la 
eficiencia motivando a los trabajadores, puesto que el área de trabajo en la 
actualidad se encontraba más ordenada y con más espacio además se redujo a 
más del 60% en los tiempos de búsqueda ya que se reordeno las herramientas 
necesarias para la producción. 
Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de 
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que 






4.1.2. Discusion de la Hipotesis Especifica 2 
se puede evidenciar que la media del indice de eficacia antes de la aplicación de 
la propuesta dio como resultado 0.39, bastante menor que el Indice de eficacia 
despues de aplicar la metodologiaubicado en el cual resultó en 0.71, evidenciando 
una mejora como consecuencia de la aplicación de las 5S. 
HUILLCA, M. y MONZÓN. A. (2015) En su tesis, Propuesta de distribución de 
planta nueva y mejora de procesos aplicando las 5S'S. Indicia que se estudia la 
distribución y producción en una institución educativa, En su mayoría para pymes. 
Inicialmente de un análisis de diversos factores se determinó que las líneas 
críticas a mejorar, resultaron se las líneas de calidad de almacén. En la actualidad 
la capacidad de la calidad de almacén de la institución educativa, no logra cubrir 
las órdenes de compra, por ello después de realizar un diagrama de Ishikawa, 
para reconocer las causas más relevantes al problema general, se propuso 
implementar las 5S, y hacer una distribución de línea en una institución. 
En el informe el autor anuncia que la implementación de las 5S fue precisamente 
lo que se requería ya que incremento en 18% la calidad de atención en el área de 
almacén, puesto que se podía observar herramientas de trabajo fuera del área 
determinado, así como también excesivos tiempos improductivos que en su 
mayoría era generados por accidentes. Por esta razón se realizó capacitaciones y 
auditorias por equipos de trabajo, también se implementó el uso de tarjetas de 
colores para diferencias los innecesarios de los objetos necesarios por sección. 
La implementación de estas herramientas de trabajo de las 5S se llevó a cabo en 
la etapa de implementación de la tercera S, en la cual se realizó un plan de 
lubricación de herramientas. Finalmente se ideo realizar auditorías para 
inspeccionar la implementación y el crecimiento del impacto generado. 
Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de 
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que 
la Aplicación de las 5s, ayuda a incrementar los índices de calidad de atención, 
haciendo que la empresa cumpla con las metas establecidas, haciendo que el 




































5.1. Conclusion 1 
De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la 
aplicación de las 5S mejora la calidad de atencion en el area de almacen de la 
institucion educativa el comercio miguel grau. Los resultados estadisticos que se 
realizaron, donde muestras evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 
20 dias después, evidenciar que la  de la calidad de atencion, antes era 0.52, que 
es menor a la  de calidad de almacen despues 0.75, donde se confirmaron la 
aceptacion de la hipotesis alternativa o de la investigacion, puede afirmar que 
existe una relacion estrechamente ligada a las variables independiente y 
dependiente.  
5.2. Conclusion 2 
De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la 
aplicación de las 5S mejora la eficiencia en el area de almacen de el comercio 
miguel grau Los resultados estadisticos que se realizaron, donde muestras 
evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias después, 
evidenciar que la eficiencia antes era 0.69, que es menor a la  de eficiencia 
despues 0.83, donde se confirmaron la aceptacion de la hipotesis alternativa o de 
la investigacion, puede afirmar que existe una relacion estrechamente ligada a las 
variables independiente y dependiente.  
5.3. Conclusion 3 
De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la 
aplicación de las 5S mejora la eficacia en el area de almacen de el comercio 
miguel grau Los resultados estadisticos que se realizaron, donde muestras 
evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias después, 
evidenciar que la  de la eficacia antes era 0.39, que es menor a la  de eficacia 
despues 0.71, donde se confirmaron la aceptacion de la hipotesis alternativa o de 
la investigacion, puede afirmar que existe una relacion estrechamente ligada a las 






































Las recomendaciones que se proponen al finalizar la presente investigacion son 
las siguientes: 
6.1. Recomendación 1 
Aplicar la implementacion de las 5S planteados a lo largo de la investigación, esto 
debido a que si se genera una cultura de trabajo basada en los criterios de las 5S, 
se  obtendra un area mas productiva. 
6.2. Recomendación 2 
Implementar un sistema de gestion de metodos de trabajo, basado en, la 
metodologia de las 5S, será efectiva siempre y cuando las desiciones que se 
tomen sean respaldadas por la alta direccion., por ello los resultados obtenidos en 
la presente investigacion, afirman estar alineadas a la politica, objetivos y metas 
de la organización. 
6.3. Recomendación 3 
La aplicación de la implementacion de las 5S, se debe de controlar y supervisar 
mediante constantes auditorias para que el nivel alcanzado se mantenga, sobre 
todo cuando recien se esten implementando para evitar desviaciones de los 
objetivos y metas planificadas, asi mismo este proceso permitira a la organización 
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Diagrama radar antes de la  implementación de las 5S 
Porcentajes Puntos
General 8,33% 15 Fecha
Selección 40,91% 15
Orden 0,00% 0
Limpieza 0,00% 0 Regular Bien Excelente
Estandarización 0,00% 0
Disciplina 0,00% 0




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%


































Planificación para aplicar el método seiton o sea ordenar 
Anexo 4 
 
Diagrama radar primera s de la  implementación de las 5S 
 
Porcentajes Puntos
General 8,33% 15 Fecha
Selección 40,91% 15
Orden 0,00% 0
Limpieza 0,00% 0 Regular Bien Excelente
Estandarización 0,00% 0
Disciplina 0,00% 0




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%















































Diagrama radar segunda s de la  implementación de las 5S 
Porcentajes Puntos
General 20,56% 37 Fecha
Selección 62,73% 23
Orden 46,67% 14
Limpieza 0,00% 0 Regular Bien Excelente
Estandarización 0,00% 0
Disciplina 0,00% 0




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%







































Diagrama radar tercera s de la  implementación de las 5S 
Porcentajes Puntos
General 34,44% 62 Fecha
Selección 62,73% 23
Orden 63,33% 19
Limpieza 40,00% 20 Regular Bien Excelente
Estandarización 0,00% 0
Disciplina 0,00% 0




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%



































Después de la limpieza en los libros se guardó en cada uno de las cajas y después pegar 







Después de la limpieza en los libros se guardo en cada uno de las cajas y después pegar 
los inventarios en cada uno de ellas 
Fotografia 9 
 




Diagrama radar cuarta s de la  implementación de las 5S 
 
Porcentajes Puntos
General 51,67% 93 Fecha
Selección 70,91% 26
Orden 73,33% 22
Limpieza 60,00% 30 Regular Bien Excelente
Estandarización 56,25% 15
Disciplina 0,00% 0




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%


































ANTES de que implementación de 5s no hubo disciplina ahí está el resultado 
Fotografia 10 
 
DESPUES de aplicar la implementación de 5s y aplicar la disciplina hubo mucha mejora 











Después de la colaboración en esa implementación de la 5s esta 

















General 76,67% 138 Fecha
Selección 81,82% 30
Orden 83,33% 25
Limpieza 72,00% 36 Regular Bien Excelente
Estandarización 67,50% 18
Disciplina 79,09% 29




Cabrera Cabana, Luis Andres Ing. Mucha Buitrón, Walter Rodolfo Ing. Ochoa Buitron, Sergio
> 50 % > 70 % 90%




























































Cronograma de actividades anual para la implantación de 5s 






















































DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE 




















CARTA DE PRESENTACIÓN 




Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 
 
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y así 
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la EAP de INGENIERIA de la 
UCV, en la sede LIMA NORTE, promoción 2018, requiero validar los instrumentos con los 
cuales recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi investigación y con la 
cual optare el grado de ingeniero. 
El título nombre de mi proyecto de investigación es IMPLEMENTACIÓN DE LAS 5S 
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS PEDIDOS DEL ÁREA DE 
ALMACÉN DE EL COMERCIO, COMAS 2017 Y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, 
hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en 
temas educativos y/o investigación educativa. 
El expediente de validación, que se le hace llegar  contiene: 
Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de Operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido  de los instrumentos. 
 
Expresándole sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 





               Firma               
 
                  Apellidos y nombre:                          









SEIRI significa eliminar del área de trabajo todos los elementos innecesarios para realizar 
nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos, herramientas, cajas con 
productos, carros, útiles y elementos personales y nos cuesta trabajo pensar en la 
posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos. Buscamos tener alrededor 
elementos o componentes pensando que nos harán falta para nuestro próximo trabajo. 
Con este pensamiento creamos verdaderos stocks reducidos en proceso que molestan, 
quitan espacio y estorban, perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulación 
por las áreas de trabajo, inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en 
numerosas oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo. 
Orden. (Seiton) 
SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como necesarios de 
modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en mantenimiento tiene que 
ver con la mejora de la visualización de los elementos de las máquinas e instalaciones 
industriales. 
Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la frecuencia a 
utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento utilizado en el trabajo. E 
identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como tuberías, aire 
comprimido, combustibles. 
Limpieza. (Seiso) 
Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fábrica. También implica inspeccionar 
el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican problemas de escapes, 
averías, fallos o cualquier tipo de fugas. 
La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y la 
habilidad para producir artículos de calidad. La limpieza implica no únicamente mantener 
los equipos dentro de una estética agradable permanentemente, sino también crear y 





La estandarización significa crear un modo consistente de realización de tareas y 
procedimientos. La estandarización de la maquinaria significa que cualquiera puede 
operar dicha maquinaria. La estandarización de las operaciones significa que cualquiera 
pueda realizar la operación. 
Disciplina. (Shitsuke) 
SHITSUKE o Disciplina significa convertir en hábito el empleo y utilización de los métodos 
establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de trabajo. 
Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por largo tiempo si se 
logra crear un ambiente de respeto a las normas y estándares establecidos. 
Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de trabajo se 
mantiene la Disciplina. Su aplicación nos garantiza que la seguridad será permanente, la 
productividad se mejore progresivamente y la calidad de los productos sea excelente. 
 
Dimensiones de las variables: 
 
Dimensión 1: Cumplimiento de metas 
El cumplimiento de metas depende exclusivamente de nuestras acciones, al principio 
esto suena ilógico porque por ejemplo si tenemos una empresa exportadora de teles, es 
necesario hacer trámites con las aduanas, pagar impuestos, contratar personal, negociar 
con compradores internacionales, etc. Entonces es fácil decir que dependemos de 
muchas personas, en la consciencia así es, pero a nivel del plano mental lo valedero es 
el tema de la energía, la fuerza de nuestras ideas abre puertas de forma increíble, 
cuando una persona tiene convencimiento todo ese grupo de personas responderá de 
manera favorable. 
El cumplimiento de metas está bastante ligado a lo que internamente nosotros creemos, 
esto implica estar convencido profundamente de que somos capaces de lograr ciertas 
cosas, algunas personas se les hace bastante difícil alcanzar altos niveles de bienestar 
porque simplemente están condicionados y limitados por las ideas que están en su 




Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados y 
medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intención de cumplir los 
objetivos propuestos en el área de producción y de la organización en un periodo anual. 
Según Benjamín (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas es la 
medición de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que puedan 
verificar el avance y resultados obtenidos (p.485). 
Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso, independientemente del 
tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar el establecimiento de metas, es 
conveniente observa las siguientes etapas: 
- Etapa I: Identificar y determinar el propósito general del área. 
- Etapa II: Identificar las actividades clave del área y definir los principales 
objetivos. 
- Etapa III: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del área. 
- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe alcanzar 
los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones y la razón de 
ser de cada puesto. Con este propósito, tanto el titular del área como el personal 
a su cargo pueden elaborar un borrador con las actividades más importantes. 
- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan tanto al 
jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de avance. 
Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que 
porcentaje se superan o no las metas establecidas, esto nos indica también que el valor 
esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la meta del 
periodo (p. 177-178). 
Formula 1 – Indicador de cumplimiento de metas 












DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 
Variable: Calidad de Atención 
En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal de contacto o 
sea el personal del almacén o negocio, el soporte físico o local, exhibición. El personal de 
contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente que se conocen 
como los momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos 
mencionados interactúan de una manera simultánea: el sistema de organización interna y 
los demás clientes 
El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es el 
elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su 
presencia es absolutamente indispensable. El soporte físico, se refiere al soporte material 
necesario para la prestación del servicio. De este soporte físico se sirven, el personal de 
contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los instrumentos necesarios para la 
prestación del servicio como son los muebles, las maquinas, los exhibidores, las 
exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoración, merchandising, uniformes, etc. El 
servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de acción trazados y el personal de 
contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el 



















Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Satisfacción al cliente 
La satisfacción del cliente es un indicador que nos proporciona anticipadamente 
información sobre el comportamiento de compra del consumidor y su lealtad.Los datos de 
satisfacción del cliente es uno de los indicadores recopilado con mayor frecuencia sobre 
la percepción del mercado Tiene dos usos principales: 
1. "Dentro de las organizaciones, la recopilación, el análisis y la difusión de estos 
dato envían un mensaje sobre la importancia de atender a los clientes y garantizar 
que tengan una experiencia positiva con los bienes y  servicios de la compañía." 
2. "Si bien las ventas o la cuota de mercado pueden indicar qué tan bueno es el 
rendimiento o desempeño actual de una empresa, quizás la satisfacción sea el 
mejor indicador de cuan probable es que los clientes de una empresa hagan 
compras posteriores de la misma. . Mucha investigación se ha centrado en la 
relación entre la satisfacción y retención de clientes. Los estudios indican que las 
ramificaciones de satisfacción son más fuertemente comprendiendo su gran 
importancia." 
La Investigación muestra también que la mayoría de las empresas invierten en medición, 
control y difusión de información sobre la satisfacción del cliente; de hecho, estos autores 
encontraron que la investigación la satisfacción del cliente es una de las investigaciones 





























CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 




Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):____________________________________________________________________
_________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           
No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador.Dr/ Mg: 

















1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 













CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 
VARIABLE INDEPENDIENTE LA DISTRIBUCIÓN DE PLANTA 
 
 
Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):____________________________________________________________________
_________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           
No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador.Dr/ Mg: 

















1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

































Instrumentos de medición para Calidad de atención 
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